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ABSTRAK: Salah satu prasarana kota yang amat penting adalah air bersih sekaligus 
kebutuhan dasar manusia. Pemanfaatannya tidak hanya terbatas untuk keperluan rumah tangga 
tetapi juga untuk fasilitas umum, sosial maupun ekonomi. Salah satu cara untuk memperoleh air 
bersih adalah dengan memanfaatkan pelayanan PDAM. Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) 
merupakan suatu badan usaha yang mengolah dan melayani kebutuhan air minum masyarakat. 
Salah satu permasalahan yang telah dan akan timbul dalam pengelolaan air bersih adalah 
kemampuan PDAM sebagai penyedia air bersih pada umumnya masih terbatas baik jangkauan 
maupun mutu pelayanannya. 
Penelitian ini ditujukan untuk mengetahui tingkat pelayanan air minum di Kota Makassar 
berdasarkan persepsi masyarakat terkhusus yang berada di daerah pelayanan zona 33 dan 38 
ditinjau dari segi kuantitas air, kontinuitas pengaliran, dan kualitas air serta jumlah kehilangan air. 
Kuantitas air yang dikehendaki adalah memenuhi standar kebutuhan kota metropolitan. 
Kontinuitas pengaliran yang dikehendaki adalah memenuhi 24 jam perhari. Kualitas air yang 
dikehendaki adalah memenuhi standar yang berlaku dari parameter fisik.  
Hasil penelitian menunjukkan bahwa berdasarkan persepsi masyarakat tingkat pelayanan 
air minum zona 33 dan 38 dari segi kuantitas, kontinuitas dan kualitas masih kurang efektif karena 
kuantitas air masih belum memenuhi seluruh kebutuhan pelanggan, kontinuitas pengaliran masih 
belum mengalir 24 jam perhari untuk seluruh pelanggan, dan masih ada pelanggan yang mengeluh 
masalah kualitas air bersih yang dikonsumsi baik dari segi kekeruhan, bau dan rasa.    
 
Kata kunci: kuantitas, kontinuitas, dan kualitas air. 
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ABSTRACT: One of the most crucial infrastructure in the city is clean water that at the 
same time become a basic need of human. The utilization not only limited to domestic use but also 
for public facilities, social and economic. One of the ways to obtain clean water is to utilize the 
service of PDAM. Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) is a particular business entity that 
process and serve the needs of the public of drinking water. One of the issues that have been and 
will be arising in the management of clean water is the ability of PDAM as water providers in 
general remains limited in the range and quality of service. 
This study aimed to determine the level of water service in the city of Makassar based on 
the perception of the community especially those who are in the service area zones 33 and 38 in 
terms of water quantity, continuity drainage, and water quality as well as the amount of water loss. 
The desired quantity of water is to meet the needs of metropolitan standard. The desired continuity 
drainage is to meet 24 hours per day. Desired water quality is to meet the applicable standards of 
physical parameters. 
The results showed that based on the public perception of the level of water supply zones 
33 and 38 in terms of quantity, continuity and quality are still less effective because of the quantity 
of water still does not meet all the needs of customers, the continuity of the drainage is still not 
flowing 24 hours per a day for all customers, and there are still customers who complain of water 
quality problems that consumed in terms either of turbidity, odor and taste. 
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BAB I 
PENDAHULUAN 
 
1.1 Latar Belakang 
Kehidupan masyarakat kota yang serba kompleks memerlukan dukungan 
prasarana kota yang memadai baik secara kuantitatif maupun kualitatif agar 
seluruh aktifitas penduduk dapat berjalan dengan aman, tertib, lancar dan 
sehat. Prasarana kota yang merupakan pendukung utama kehidupan 
masyarakat kota meliputi jalan, air bersih, saluran air bersih, saluran air kotor, 
saluran air hujan (drainase) dan pembuangan sampah. 
Salah satu prasarana kota yang amat penting adalah air bersih sekaligus 
kebutuhan dasar manusia. Pemanfaatannya tidak hanya terbatas untuk 
keperluan rumah tangga tetapi juga untuk fasilitas umum, sosial maupun 
ekonomi. Kebutuhan air bersih akan terus meningkat seiring dengan 
perkembangan manusia. Dengan adanya pertumbuhan penduduk, terjadi 
dinamika dalam masyarakat baik dalam segi kepadatan, sosial maupun 
ekonomi, sehingga kebutuhan air bersih pun akan meningkat. 
Menurut Rahajoe (1996), peranan dan fungsi air minum benar-benar 
sangat vital bagi hidup dan kehidupan manusia. Penyediaan air minum yang 
memadai bagi penduduk baik di perkotaan maupun pedesaan merupakan 
bagian yang tidak terpisahkan dari upaya pemerintah untuk memenuhi salah 
satu kebutuhan dasar manusia. Melekat dan mendasarnya kebutuhan air itu 
semakin meningkat seiring dengan pertambahan jumlah penduduk, 
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modernnya kehidupan, dan tingkat kemajuan ekonomi masyarakat itu sendiri. 
Semakin tinggi taraf kehidupan, semakin meningkat pula kebutuhan manusia 
akan air (Suriawiiria, 1996:3). 
Suatu sistem penyediaan air bersih pada prinsipnya harus direncanakan 
dan dibangun sedemikian rupa sehingga dalam pembangunannya dapat 
memenuhi tujuan yang antara lain: tersedianya air dalam jumlah yang cukup 
dengan kualitas yang memenuhi persyaratan air minum, tersedianya air 
sepanjang waktu atau secara berkesinambungan, dan tersedianya air dengan 
harga terjangkau oleh masyarakat sebagai konsumen (Departemen PU, 1998). 
Lingkungan dengan kepadatan tinggi seperti yang terjadi di kota Makassar 
akan mengurangi kemudahan akses air bersih karena masyarakat yang 
sebelumnya dapat memperoleh air bersih dari sumur gali menjadi kesulitan 
akibat terbatasnya lahan. Salah satu cara untuk memperoleh air bersih adalah 
dengan memanfaatkan pelayanan PDAM. Perusahaan Daerah Air Minum 
(PDAM) merupakan suatu badan usaha yang mengolah dan melayani 
kebutuhan air minum masyarakat. Salah satu permasalahan yang telah dan 
akan timbul dalam pengelolaan air bersih adalah kemampuan PDAM sebagai 
penyedia air bersih pada umumnya masih terbatas baik jangkauan maupun 
mutu pelayanannya. Dengan berlakunya Undang-Undang no 8 tahun 1999 
tentang perlindungan konsumen, tuntutan masyarakat sebagai konsumen 
terhadap mutu dan kinerja pelayanan PDAM akan semakin meningkat. 
Sehubungan dengan hal tersebut diatas, PDAM sebagai satu-satunya instansi 
yang menjadi tumpuan harapan dalam hal peningkatan pelayanan air bersih 
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perpipaan bagi masyarakat selaku konsumen air bersih yang antara lain 
menyangkut jaminan untuk memperoleh pelayanan air bersih dengan 
kuantitas, kualitas dan kontinuitas yang layak serta harga yang terjangkau. 
Kecamatan Tamalanrea merupakan wilayah pelayanan zona 33 dan 38 
PDAM Kota Makassar dengan jumlah sambungan terbanyak keempat setelah 
Kecamatan Wajo, Rappocini dan Panakukang. Namun dalam pendistribusian 
air bersih kepada pelanggan belum dapat memberikan tingkat pelayanan yang 
merata dan efektif dalam hal kualitas, kontinuitas dan tekanan dibanding tiga 
kecamatan diatas. Bertitik tolak dari uraian di atas maka perlu dikaji melalui 
suatu penelitian untuk menjelaskan bagaimana “Tingkat Pelayanan Air 
Bersih PDAM Kota Makassar khususnya Zona 33 dan 38” ditinjau dari 
indikator kuantitas pelayanan yaitu kuantias aliran, kualitas dan kontinuitas 
serta tingkat kehilangan air yang dialami (Perpamsi 2003).  
1.2 Rumusan Masalah 
Dari uraian latar belakang yang telah dikemukakan diatas maka pokok 
permasalahan yang menjadi kajian dalam penelitian ini adalah: 
“Bagaimana tingkat pelayanan air minum di PDAM Kota Makassar pada 
zona 33 dan 38 ditinjau dari aspek pemenuhan terhadap kuantitas, kualitas air 
dan kontinuitas pengaliran berdasarkan persepsi masyarakat. 
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1.3 Tujuan Penelitian 
Adapun tujuan yang ingin dicapai dalam penelitian ini adalah untuk: 
“Menganalisis dan mengetahui tingkat pelayanan PDAM Kota Makassar pada 
zona 33 dan 38 ditinjau dari aspek pemenuhan terhadap kuantitas, kualitas air 
dan kontinuitas pengaliran. 
1.4 Manfaat Penelitian 
Adapun manfaat yang diharap dari hasil penelitian ini antara lain adalah  
1. Sebagai bahan masukan atau informasi ke berbagai pihak utamanya bagi 
PDAM Kota Makassar dalam upaya meningkatkan tingkat pelayanan air 
bersih Kota Makassar terutama zona 33 dan 38. 
2. Diharapkan dalam hasil penelitian ini dapat memberikan manfaat dan 
acuan bagi penelitian selanjutnya. 
1.5 Batasan Masalah 
1. Penelitian ini diarahkan kepada persepsi seluruh pelanggan air bersih 
PDAM Kota Makassar yang berada pada wilayah pelayanan zona 33 dan 
38. 
2. Penelitian ini aspek kualitas air akan diteliti dari aspek fisik yaitu bau, 
kekeruhan, dan rasa. 
Dalam kuantitas akan dilihat tingkat konsumsi rata-rata penduduk per hari 
dalam satuan liter/orang/hari. 
Dalam hal kontinuitas yang akan diketahui adalah waktu pengaliran air 
dalam satu minggu dalam satuan hari per minggu. 
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1.6 Sistematika Penulisan 
 Untuk memudahkan pembaca dalam mengetahui dan memahami 
tentang apa yang menjadi pokok-pokok bahasan dalam penulisan ini, maka 
secara garis besar berisikan hal-hal sebagai berikut: 
BAB I  Pendahuluan, Menguraikan tentang latar belakang dari 
permasalahan, tujuan dan manfaat penulisan, batasan masalah serta 
sistematika penulisan.  
BAB II Tinjauan Pustaka, Merupakan bab yang menjelaskan tentang air 
minum/ air bersih, sistem penyediaan air minum, kebutuhan air 
bersih, efektivitas pelayanan, kontinuitas, dan kualitas air bersih 
serta kehilangan air. 
BAB III Gambaran Umum dan Metodologi Penelitian, Merupakan bab 
yang berisi gambaran umum lokasi penelitian dan metodologi yang 
digunakan dalam penelitian. 
BAB IV Hasil dan Pembahasan, Mengurai tentang hasil yang diperoleh dari 
penelitian dan melakukan pembahasan. 
BAB V Kesimpulan dan Saran, Merupakan bab yang membahas tentang 
kesimpulan dari penelitian ini serta saran ke depan dalam 
meningkatkan efektivitas pelayanan PDAM. 
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BAB II 
TINJAUAN PUSTAKA 
 
2.1 Pengertian dan Persyaratan Kualitas Air Bersih / Air Minum 
Air bersih adalah air yang digunakan untuk keperluan sehari-hari yang 
kualitasnya memenuhi syarat kesehatan dan dapat diminum bila dimasak. 
Kualitas air harus memenuhi standar kesehatan yang meliputi persyaratan 
mikrobiologis, fisika, kimia dan radio aktif yang telah ditetapkan sesuai 
dengan Peraturan Menteri Kesehatan RI 492/Menkes/Per/IV/2010.   
Syarat – syarat air minum adalah, tidak berwarna, tidak berbau, dan 
tidak berasa. Air minum juga seharusnya tidak mengandung kuman patogen 
yang dapat membahayakan kesehatan manusia. Tidak mengandung zat kimia 
yang dapat mengubah fungsi tubuh, tidak dapat diterima secara estetis, dan 
dapat merugikan secara ekonomis. Pada hakekatnya, tujuan ini dibuat untuk 
mencegah terjadinya serta meluasnya penyakit bawaan air. 
Menurut Sinulingga (1999), untuk dijadikan air minum, maka air harus 
memenuhi syarat-syarat antara lain, tidak berasa, tidak berwarna, tidak 
berbau, suhu diantara 20˚ - 25˚ C. Disamping syarat-syarat fisik juga ada 
syarat khusus yaitu hanya mengandung soda flour untuk kesehatan  gigi, 
mengandung yodium untuk mencegah gondok dan dari segi bakteriologi tidak 
boleh mengandung bakteri phatogen (penyebab penyakit). 
Untuk menetapkan mutu air atau memperbandingkan air satu dengan 
yang lainnya, diperlukan dasar penetapan mutu atau perbandingan yang harus 
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dilakukan. Biasanya dasar ini ditetapkan dalam pengertian kebutuhan mutu 
untuk suatu pemanfaatan spesifik dari air yang bersangkutan, misalnya untuk 
air minum, air bersih, untuk keperluan irigasi, peternakan, industri, rekerasi 
air memiliki standar masing-masing. 
 
2.2 Sistem Penyediaan Air Bersih 
Dalam Departemen Pekerjaan Umum (Petunjuk Teknis Perencanaan 
Rancangan Teknik Sistem Penyediaan Air Minum Perkotaan, 1998), sistem 
penyediaan air bersih adalah suatu sistem suplai air bersih yang meliputi 
sistem pengambilan air baku, transmisi air baku, proses pengolahan air baku 
transmisi air baku, dan proses pengolahan air baku transmisi air baku dan 
reservoir air bersih serta system distribusi / perpipaan yang dapat dioperasikan 
sedemikian rupa sehingga terdapat tekanan yang cukup disetiap saat pada 
seluruh bagian sistem perpipaan dan dapat digunakan setiap saat tanpa ada 
interupsi. 
Terdapat tiga komponen utama dalam sistem penyediaan air bersih 
(sistem PDAM) dengan komposisi yaitu : Sumber Air (water resources), 
Sistem Produksi dan Sistem Distribusi. 
1. Sumber air (water resources). 
Menurut Chandra (2007), air yang diperuntukkan bagi konsumsi 
manusia harus berasal dari sumber yang bersih dan aman. Batasan – batasan 
sumber air yang bersih dan aman tersebut antara lain :  
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a. Bebas dari kontaminasi kuman atau bibit penyakit  
b. Bebas dari substansi kimia yang berbahaya dan beracun.  
c. Tidak berasa dan tidak berbau.  
d. Dapat dipergunakan untuk mencukupi kebutuhan domestik dan rumah 
tangga  
e. Memenuhi standar minimal yang ditentukan oleh Departemen Kesehatan.  
Air yang terdapat dipermukaa n bumi ini dapat berasal dari berbagai 
sumber. Berdasarkan letak sumbernya, air dapat dibagi menjadi :  
a.  Air Angkasa (Hujan)  
Air angkasa atau air hujan merupakan sumber utama air dibumi. Walaupun 
pada saat presipitasi merupakan air yang paling bersih, air tersebut 
cenderung mengalami pencemaran ketika berada di atmosfer. Pencemaran 
yang berlangsung di atmosfer itu dapat disebabkan oleh partikel debu, 
mikroorganisme, dan gas, misalnya, karbon dioksida, nitrogen dan amonia.  
b. Air Permukaan  
Air permukaan yang meliputi badan – badan air semacam sungai, danau, 
telaga, waduk, rawa, air terjun dan sumur permukaan, sebagian besar berasal 
dari air hujan yang jatuh kepermukaan bumi. Air hujan tersebut kemudian 
akan mengalami pencemaran baik oleh tanah, sampah, maupun lainnya.  
c. Air Tanah  
Air tanah (groundwater) berasal dari air hujan yang jatuh ke permukaan 
bumi yang kemudian mengalami perkolasi atau mengalami penyerapan ke 
dalam tanah dan mengalami proses filtrasi secara alamiah. Proses – proses 
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yang telah dialami air hujan tersebut, di dalam perjalanannya ke bawah 
tanah, membuat air tanah menjadi lebih baik dan lebih murni dibandingkan 
air permukaan. Air tanah biasanya bebas dari kuman penyakit dan tidak 
perlu mengalami proses purifikasi atau penjernihan serta persediaannya 
cukup di sepanjang tahun, walaupun saat musim kemarau. Tetapi air tanah 
juga mengandung zat – zat mineral dalam konsentrasi yang tinggi seperti 
magnesium, kalsium, dan logam berat.  
2. Sistem Produksi 
Sistem produksi adalah suatu bagian sistem air bersih yang berfungsi 
memproduksi air bersih untuk memenuhi criteria yang ditetapkan (kuantitas 
dan kualitasnya). Adapun unit produksi terdiri dari bangunan pengambilan 
air baku, transmisi air baku, bangunan pengolahan, bangunan 
mekanikal/elektrikal, transmisi air bersih dan reservoir. 
 
a. Bangunan pengambilan air baku 
Bangunan ini dibangun untuk menyadap air baku untuk keperluan air 
bersih. Bentuk dan jenis bangunan bervariasi tergantung dari jenis dan 
besar sumber air yang akan disadap. 
b. Pipa transmisi air baku         
Pipa transmisi air baku adalah pipa yang dipergunakan untuk 
mengalirkan air baku ke unit pengolahan. Pengaliran air pada pipa ini 
dapat dilakukan secara gravitasi jika kondisi topografi memungkinkan, 
ataupun dengan bangunan pemompaan. 
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c. Bangunan pengolahan 
Bangunan pengolahan air adalah suatu bangunan yang mengelola air 
baku menjadi air bersih/air minum. 
d. Unit mekanikal air minum. 
Unit mekanikal adalah unit yang terdiri dari pompa-pompa untuk 
mengalirkan air dari satu tempat ke tempat lainnya yang dapat bekerja 
bersama-sama dengan hubungan seri atau paralel sesuai dengan 
kebutuhan kapasitas saat itu. Sedangkan unit elektrikal adalah unit 
yang terdiri dari jaringan listrik untuk suplai tenaga ke pompa-pompa, 
lampu penerangan yang memerlukan listrik.  
e. Reservoir 
Reservoir adalah tempat penyimpanan air untuk sementara sebelum 
didistribusikan kepada konsumen jika diperlukan suatu waktu. 
Reservoir pelayanan yang ditempatkan pada tingkatan tertentu 
diperlukan untuk menyediakan: 
 Perbedaan debit antara kapasitas pemompaan dan kebutuhan jam 
puncak, penampungan air operasional (operatin storage) 
 Penampungan air untuk pemedam kebakaran 
 Relibilitas (penampungan keadaan darurat) 
Salah satu alasan utama penggunaan reservoir adalah 
pemompaan dan pengaliran air dari sumber ke sistem distribusi. 
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Adapun skema proses pengolahan air pada sistem produksi dapat 
dilihat pada gambar 3.1 
 
S = Tampungan (Storage) 
T = Instalasi Pengolah Air (Water Treatment Plant) 
Gambar 3.1. Skematik Sistem Penyediaan Air Minum 
Sumber : Anonim, 
 
3. Sistem Distribusi 
Sistem distribusi bertujuan untuk mengalirkan air yang telah 
memenuhi persyaratan baku mutu air ke konsumen. Dalam Dep. PU 
(Petunjuk Teknis Pengolahan Sistem Penyediaan Air Minum Perkotaan, 
1998), sistem distribusi perlu diperhatikan agar terdapat : 
 Tekanan minimum yang sampai pada konsumen/pelanggan adalah 5 
meter kolom air (5 mka) sehingga dapat mengalir dengan kuantitas 
yang direncanakan. 
 Kuantitas yang sesuai dengan kebutuhan kategori kota. 
 Kuantitas pengaliran, yaitu ar mengalir setiap saat (tanpa terputus 
selama 24 jam) sehingga dapat memuaskan konsumen. 
 12 
Konsumen utama dalam sistem distribusi ini adalah jaringan 
distribusi yang mengalirkan air ke konsumen/pelanggan secara gravitasi 
ataupun pompanisasi. 
Menurut Mary Selintung (2011;106), sistem jaringan pipa distribusi 
pada prinsipnya dibagi dalam 4 (empat) jenis. Pada system jaringan 
tersebut, ada unsur-unsur yang saling berkaitan satu sama lain dan 
perbedaan-perbedaannya. 
1. Sistm Percabangan Pohon 
Sistem ini cocok digunakan untuk yang baru berkembang dimana  
jaringan jalannya sebagian masih buntu. Sistem ini juga cocok bagi-kota 
yang keadaan topografinya mempunyai perbedaan ketinggian yang relatif 
besar. Pada sistem ini satu pipa induk berasal dari reservoir pelayanan dan 
terus ke pipa saluran utama kemudian tersambung ke pipa pelayanan utama 
yang kemudian disambungkan ke pipa sambungan rumah. 
Keuntungan sistem ini adalah:  
 System dan desain jaringan perpipaannya sederhana. 
 Diameter disesuaikan dengan kebutuhan setempat 
 Pemasangan pipa sederhana 
 Kapasitas aliran dan tekanan air dalam pipa dapat dietntukan 
dengan akurat. 
 Jumlah katub yang digunakan dapat dibatasi. 
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2. Sistem tertutup atau gridon 
Sistem ini digunakan untuk kota-kota yang keadaan topografinya datar 
dan jaringan jalan yang saling berhubungan. Pada sistem ini pipa induk  dan 
pipa pelayanan utama dihubungkan satu dengan yang lain. Aliran air pada 
system ini bersifat bolak-balik. 
Keuntungan dari sistem ini : 
 Air bersirkulasi terus-menerus, sehingga tidak ada kotoran yang 
terkumpul pada ujung-ujung pipa. 
 Kehilangan tekanan pada semua titik dalam jaringan relatif kecil. 
 Sistem ini dapat digunakan untuk daerah yang mempunyai unit 
pengelolahan air lebih dari satu unit.  
 Tidak akan menimbulkan kesulitan dalam jumlah air dalam 
pendistribusian air bila terjadi kerusakan pada suatu bagian pipa 
maka bagian yang lain dapat mengalirkan air ke pipa tersebut atau 
jika terjadi kebakaran. 
3. Sistem melingkar 
Sistem ini merupakan paduan antara sistem percabangan dan sistem 
tertutup. Sistem ini lebih dikenal sesuai untuk kota-kota yang mempunyai 
perencanaan jalan yang baik. Pipa induk utama terletak mengelilingi daerah 
layanan. Dalam sistem ini setiap daerah dibagi dalam bentuk kotak persegi 
atau lingkaran dilayani dengan pipa pelayanan utama dan dihubungkan 
dengan pipa induk diletakkan mengelilingi daerah tersebut. 
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 Keunggulan dari sistem ini: 
 Jika ada bagian cabang yang rusak, maka pemberian air tetap 
berjalan dan hanya bagian yang rusak yang tidak mendapat air. 
 Tidak ada kotoran-kotoran yang mengendap pada ujung-ujung 
pipa. 
 Dalam kasus kebakaran, lebih banyak air yang dialirkan ke lokasi 
kebakaran tersebut dengan cara menutup katub-katub dari lokasi 
yang dekat. 
4. Sistem radial 
Sistem ini memanfaatkan beberapa reservoir pembagi air untuk 
melayani suatu daerah tertentu. Pelayan suatu daerah dilakukan dengan 
memompa air dari IPA ke reservoir setempat dari reservoir ini  
didistribusikan dengan cara gravitasi ke pelanggan. 
2.3 Kebutuhan Air Bersih 
Faktor-faktor yang mempengaruhi kebutuhan air bersih, yaitu : 
a. Iklim 
Iklim yang panas akan menyebabkan kebutuhan air meningkat, 
terutama untuk mandi dan menyiram tanaman, dibandingkan pada 
iklim lembab. Sedangkan pada iklim yang sangat dingin, air dialirkan 
untuk menghindari bekunya pipa distribusi. 
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b. Karakteristik penduduk 
Karakteristik penduduk sangat dipengaruhi tingkat ekonomi 
masyarakat. pada masyarakat ekonomi menengah ke atas, penggunaan 
air sangat besar bahkan sangat boros, sedangkan masyarakat ekonomi 
menengah ke bawah penggunaan air sangat berhemat. 
c. Masalah lingkungan hidup 
Penggunaan air yang berlebihan menyebabkan berkembangnya 
teknologi yang menyebabkan pengurangan jumlah air. 
d. Industri dan perdagangan 
Pada kawasan sentral industri dan bisnis lebih banyak membutuhkan 
air dibanding daerah lainnya. Hal ini disebabkan penggunaan air pada 
kawasan ini untuk proses industri selain kebutuhan rumah tangga. Hal 
ini berarti lebih banyak dibutuhkan air dibanding daerah lainnya. 
e. Iuran dan meteran 
Iuran dan meteran dalam hal ini terkait dengan harga. Harga air yang 
mahal akan berakibat konsumen berusaha berhemat dan bahkan 
berusaha membangun instalasi sendiri. sedangkan harga air yang 
murah mengakibatkan warga cenderung boros air. 
f. Ukuran wilayah 
Wilayah yang besar akan menggunakan air yang sangat besar 
dibanding wilayah yang kecil. Hal ini sangat dipengaruhi besarnya 
konsumen pada daerah tersebut. 
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g. Kebutuhan konvermasi alam 
Musim kering yang lama mengakibatkan masyarakat berusaha 
menghemat penggunaan air. Instalasi terkait akan berusaha 
menyediakan cadangan air untuk mengantisipasi kekurangan air. 
Kebiasaan ini akan berlanjut mana kala musim hujan telah tiba. 
kebiasaan masyarakat ini akan berlangsung sepanjang tahun. 
  Pada umumnya kebutuhan air untuk berbagai macam tujuan dapat 
dibagi dalam : 
1. Kebutuhan domestik 
Kebutuhan domestik merupakan kebutuhan air bersih untuk rumah 
tangga.  
Pemakaian air untuk kebutuhan domestik (rumah tangga) dapat 
diklarifikasikan pada tabel 2.1 berikut: 
 Tabel 2.1 Keperluan air per orang per hari 
Keperluan Nilai (liter/hari/orang) 
Mandi 40-80 
Menyiram pekarangan 5-15 
Cuci alat dapur 5-20 
Cuci pakaian 30-70 
Cuci kendaraan 10-30 
Goso gigi 1-2 
Memasak 10-30 
Minum 2-5 
Gelontor toilet 20-60 
Kehilangan / kebocoran 5-20 
Wudhu 12-50 
Jumlah 140-1400 
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2. Kebutuhan non domestik 
Kebutuhan air bersih non domestik didasarkan atas angka rata-rata 
pemakaian non domestik saat ini, dimana besarnya 20 – 30 % dari 
kebutuhan  domestik. Industri dan perdagangan diperkirakan tidak ada 
dalam skala besar, sehingga kebutuhan non domestik ditetapkan sebesar 
20 - 30 %. Dari kebutuhan domestik (Pedoman/Petunjuk Teknis 
Manajemen Air Minum Perkotaan, Depkimpraswil, 2002). Kebutuhan 
non domestik terdiri atas: 
a. Fasilitas perkantoran 
b. Fasilitas perdagangan industri 
c. Fasilitas sosial seperti rumah sakit, masjid dan sebagainya. 
 
2.4 Kuantitas Air Bersih 
Persyaratan kuantitas dalam penyediaan air bersih adalah ditinjau dari 
banyaknya air baku yang tersedia. Artinya air baku tersebut dapat digunakan 
untuk memenuhi kebutuhan sesuai dengan kebutuhan daerah dan jumlah 
penduduk yang akan dilayani. Persyaratan kuantitas juga dapat ditinjau dari 
standar debit air bersih yang dialirkan ke konsumen sesuai dengan jumlah 
kebutuhan air bersih. Kebutuhan air bersih masyarakat bervariasi, 
tergantung pada letak geografis, kebudayaan, tingkat ekonomi, dan skala 
perkotaan tempat tinggalnya. Besarnya konsumsi air berdasarkan kategori 
kota dapat dilihat pada tabel 2.2 
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Tabel 2.2. Konsumsi Air Berdasarkan Kategori Kota 
Kategori Kota Jumlah Penduduk (orang) 
Konsumsi Air 
(lt/org/hari) 
Metropolitan > 1.000.000 210 
Besar 500.000 – 1.000.000 170 
Sedang 100.000 – 500.000 150 
Kecil 20.000 – 100.000 90 
Sumber : Kimpraswil, 2003 
 
Rata-rata pemakaian air harian perkapita diperoleh dari angka 
pembagian antara jumlah air yang digunakan/diberikan dengan jumlah 
orang dan jumlah hari dimana air tersebut digunakan. Angka kebutuhan air 
ini bervariasi dinyatakan dalam prosentase terhadap konsumsi rata-rata 
harian selama setahun. 
Kebutuhan air tidak akan selalu sama, tetapi akan berfluktuasi. Pada 
umumnya kebutuhan air dibagi dalam tiga kelompok yaitu: 
 
1. Kebutuhan air rata-rata 
2. Kebutuhan jam puncak 
3. Kebutuhan harian maksimum. 
Berasarkan pada Pedoman/Petunjuk Teknis Manajemen Air Minum 
Perkotaan, Depkimpraswil, 2002, kebutuhan harian maksimum dan 
kebutuhan puncak dihitung berdasarkan kebutuhan air rata-rata dengan 
menggunakan pendekatan sebagai berikut: 
a. Kebutuhan harian maksimum = 1,1 – 1,5 x kebutuhan harian rata-rata; 
b. Kebutuhan pada jam puncak = 1,65 – 1,75 x kebutuhan air rata-rata. 
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Untuk mengatasi kesulitan akibat variasi kebutuhan tersebut, terutama 
bila menggunakan pompa, maka ada dua kemungkinan yang dapat ditempuh 
1. Kapasitas pompa ditambah pada jam-jam puncak penggunaan air, 
dengan menambah jumlah pompa 
2. Menabung air yang tidak digunakan diluar jam sibuk di dlam 
reservoir kemudian air didistribusiakan pada saat jam sibuk. 
 
2.5 Kontinuitas Pengaliran Air Bersih 
Air baku untuk air bersih harus dapat diambil terus menerus dengan 
fluktuasi debit yang relatif tetap, baik pada saat musim kemarau maupun 
musim hujan. Kontinuitas juga dapat diartikan bahwa air bersih harus 
tersedia 24 jam per hari, atau setiap saat diperlukan, kebutuhan air tersedia. 
Akan tetapi kondisi ideal tersebut hampir tidak dapat dipenuhi pada setiap 
wilayah di Indonesia, sehingga untuk menentukan tingkat kontinuitas 
pemakaian air dapat dilakukan dengan cara pendekatan aktifitas konsumen 
terhadap prioritas pemakaian air. Prioritas pemakaian air yaitu minimal 
selama 12 jam per hari, yaitu pada jam-jam aktifitas kehidupan yaitu pukul 
06.00 – 18.00. Kontinuitas aliran sangat penting ditinjau dari dua aspek. 
Pertama adalah kebutuhan konsumen. Sebagian besar konsumen 
memerlukan air untuk kehidupan pekerjaannya, dalam jumlah yang tidak 
ditentukan. Karena itu diperlukan reservoir pelayanan dan fasilitas energi 
yang siap setiap saat. Sistem jaringan perpipaan didesain untuk membawa 
suatu kecepatan aliran tertentu. Kecepatan dalam pipa tidak boleh melebihi 
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0,6-1,2 m/dt. Ukuran pipa harus tidak melebihi dimensi yang diperlukan dan 
juga tekanan dalam sistem harus tercukupi. Dengan analisis jaringan pipa 
distribusi, dapat ditentukan dimensi atau ukuran pipa yang diperlukan sesuai 
dengan tekanan minimum yang diperbolehkan agar kuantitas aliran 
terpenuhi.   
 
2.6 Pelayanan 
1. Pengertian Pelayanan Publik 
Dalam kamus Bahasa Indonesia (1990), pelayanan publik dirumuskan 
sebagai berikut: 
a. Pelayanan adalah perihal atau cara melayani.  
b. Pelayanan adalah kemudahan yang diberikan sehubungan dengan jual beli 
barang dan jasa.  
c. Pelayanan medis merupakan pelayanan yang diterima seseorang dalam 
hubungannya dengan pensegahan, diagnosa dan pengobatan suatu 
gangguan kesehatan tertentu.  
Pengertian lain berasal dari pendapat A.S. Moenir (1995:7) 
menyatakan bahwa: “Pelayanan umum adalah suatu usaha yang dilakukan 
kelompok atau seseorang atau birokrasi untuk memberikan bantuan kepada 
masyarakat dalam rangka mencapai suatu tujuan tertentu”. 
Pelayanan merupakan kegiatan utama pada orang yang bergerak di 
bidang jasa, baik itu orang yang bersifat komersial ataupun yang bersifat 
non komersial. Namun dalam pelaksanaannya terdapat perbedaan antara 
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pelayanan yang dilakukan oleh orang yang bersifat komersial yang biasanya 
dikelola oleh pihak swasta dengan pelayanan yang dilaksanakan oleh 
organisasi non komersial yang biasanya adalah pemerintah. Kegiatan 
pelayanan yang bersifat komersial melaksanakan kegiatan dengan 
berlandaskan mencari keuntungan, sedangkan kegiatan pelayanan yang 
bersifat non- komersial kegiatannya lebih tertuju pada pemberian layanan 
kepada masyarakat (layanan publik atau umum) yang sifatnya tidak mencari 
keuntungan akan tetapi berorientasikan kepada pengabdian. 
Jadi dapat disimpulkan bahwa pelayanan publik adalah segala bentuk 
jasa pelayanan baik dalam bentuk barang publik maupun jasa publik yang 
pada prinsipnya menjadi tanggung jawab dan dilaksanakan oleh Instansi 
pemerintah di Pusat, di daerah, dan di lingkungan Badan Usaha Milik 
Negara atau Badan Usaha Milik Daerah, dalam rangka pelaksanaan 
ketentuan peraturan perundang- undangan. 
2. Unsur-unsur Pelayanan Publik 
Dalam proses kegiatan pelayanan publik terdapat beberapa faktor atau 
unsur yang mendukung jalannya kegiatan. Menurut A.S. Moenir (1995:8), 
unsur-unsur tersebut antara lain : 
a. Sistem, Prosedur dan Metode  
Yaitu di dalam pelayanan publik perlu adanya sistem informasi , prosedur dan 
metode yang mendukung kelancaran dalam memberikan pelayanan.  
b. Personil, terutama ditekankan pada perilaku aparatur; dalam pelayanan publik 
aparatur pemerintah selaku personil pelayanan harus profesional, disiplin dan 
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terbuka terhadap kritik dari pelanggan atau masyarakat.  
c. Sarana dan prasarana 
Dalam pelayanan publik diperlukan peralatan dan ruang kerja serta fasilitas 
pelayanan publik. Misalnya ruang tunggu, tempat parker yang memadai. 
d. Masyarakat sebagai pelanggan 
Dalam pelayanan publik masyarakat sebagai pelanggan sangatlah heterogen 
baik tingkat pendidikan maupun perilakunya.  
 
3. Azas, prinsip dan standar pelayanan publik  
Secara teoritis, tujuan pelayanan publik pada dasarnya adalah 
memuaskan masyarakat. Untuk mencapai kepuasan itu dituntut kualitas 
pelayanan publik yang profesional.  
Dalam proses kegiatan pelayanan diatur juga mengenai prinsip 
pelayanan sebagai pegangan dalam mendukung jalannya kegiatan. Adapun 
prinsip pelayanan publik menurut keputusan MENPAN No. 63/ KEP/ M. 
PAN/ 7/ 2003 antara lain adalah : 
a. Kesederhanaan  
Prosedur pelayanan publik tidak berbelit- belit, mudah dipahami dan mudah 
dilaksanakan.  
b. Kejelasan 
Persyaratan teknis dan administrative pelayanan publik; unit kerja atau 
pejabat yang berwenang dan bertanggung jawab dalam memberikan 
pelayanan dan penyelesaian keluhan atau persoalan dan sengketa dalam 
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pelaksanaan pelayanan publik; rincian biaya pelayanan publik dan tata cara 
pembayaran.  
c. Kepastian waktu 
Pelaksanaan pelayanan publik dapat diselesaikan dalam kurun waktu yang 
telah ditentukan.  
d. Akurasi  
Produk pelayanan publik diterima dengan benar, tepat dan sah. 
e. Keamanan  
Proses dan produk pelayanan publik memberikan rasa aman dan kepastian 
hukum.  
f. Tanggung jawab 
Pimpinan penyelenggara pelayanan publik atau pejabat yang ditunjuk 
bertanggung jawab atas penyelenggaraan pelayanan dan penyelesaian 
keluhan atau persoalan dalam pelaksanaan pelayanan publik 
g. Kelengkapan sarana dan prasarana  
Tersedianya sarana dan prasarana kerja dan pendukung lainnya yang 
memadai termasuk penyediaan sarana teknologi telekomunikasi dan 
informatika. 
h. Kemudahan akses 
Tempat dan lokasi serta sarana pelayanan yang memadai, mudah dijangkau 
oleh masyarakat, dan dapat memanfaatkan teknologi telekomunikasi dan 
informatika.  
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i. Kedisiplinan, kesopan dan keramahan 
Pemberi pelayanan harus bersikap disiplin, sopan dan santun, ramah, serta 
memberikan pelayanan dengan ikhlas.  
j. Kenyamanan 
Lingkungan pelayanan harus tertib, teratur, disediakan ruang tunggu yang 
nyaman, bersih, rapi, lingkungan yang indah dan sehat serta dilengkapi 
dengan fasilitas pendukung pelayanan seperti parker, toilet, tempat ibadah, 
dan lain- lain.  
Penyelenggaraan pelayanan publik harus memiliki standar pelayanan 
dan dipublikasikan sebagai jaminan adanya kepastian bagi penerima 
pelayanan. “Standar pelayanan merupakan ukuran yang dibakukan dalam 
penyelenggaraan pelayanan publik yang wajib diataati oleh pemberi dan 
atau penerima pelayanan.” Kep. MENPAN No. 63 Th 2003:VB, meliputi: 
a. Prosedur pelayanan  
Prosedur pelayanan yang dibakukan bagi pemberi dan penerima pelayanan 
termasuk pengadaan.  
b. Waktu penyelesaian 
Waktu penyelesaian yang ditetapkan sejak saat pengajuan permohonan 
sampai dengan penyelesaian pelayanan termasuk pengaduan.  
c. Biaya pelayanan 
Biaya atau tarif pelayanan termasuk rinciannya yang dititipkan dalam proses 
pemberian pelayanan. 
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d. Produk Pelayanan 
Hasil pelayanan yang akan diterima sesuai dengan ketentuan yang telah 
ditetapkan.  
e. Sarana dan prasarana 
Penyedia sarana dan prasarana pelayanan yang memadai oleh penyelenggara 
pelayanan publik.  
f. Kompetensi petugas pemberi pelayanan 
Kompetensi petugas pemberi pelayanan harus ditetapkan dengan tepat 
berdasarkan pengetahuan, keahlian, keterampilan, sikap dan perilaku yang 
dibutuhkan.  
Azas, prinsip, dan standar pelayanan tersebut diatas merupakan 
pedoman dalam penyelenggaraan pelayanan publik oleh instansi pemerintah 
dan juga berfungsi sebagai indikator dalam penilaian serta evaluasi kinerja 
bagi penyelenggara pelayanan publik. Dengan adanya standar dalam 
kegiatan pelayanan publik ini diharapkan masyarakat bisa mendapatkan 
pelayanan yang sesuai dengan kebutuhan dan prosesnya memuaskan dan 
tidak menyulitkan masyarakat. 
4. Jenis- jenis Pelayanan Publik 
Timbulnya pelayanan umum atau publik dikarenakan adanya 
kepentingan, dan kepentingan tersebut bermacam- macam bentuknya 
sehingga pelayanan publik yang dilakukan juga ada beberapa macam. 
Berdasarkan keputusan MENPAN No. 63/ KEP/ M. PAN/ 7/ 2003 kegiatan 
pelayanan umum atau publik antara lain : 
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a. Pelayanan administratif 
Yaitu  pelayanan  yang  menghasilkan  berbagai  bentuk  dokumen  resmi 
yang   dibutuhkan   oleh   publik,   misalnya   status kewarganegaraan, 
sertifikat kompetensi, kepemilikan atau penguasaan terhadap suatu barang 
dan sebagainya. Dokumen-dokumen ini antara lain Kartu Tanda 
Pendudukan (KTP), akte Kelahiran, Akte Kematian, Buku Pemilik 
Kendaraan Bermotor (BPKB), Surat Ijin Mengemudi (SIM), Surat Tanda 
Kendaraan Bermotor (STNK), Ijin Mendirikan Bangunan (IMB), Paspor, 
Sertifikat kepemilikan atau penguasaan Tanah dan sebagainya. 
b. Pelayanan barang 
Yaitu pelayanan yang menghasilkan berbagai bentuk atau jenis barang yang 
digunakan oleh publik, misalnya jaringan telepon, penyediaan tenaga listrik, 
air bersih dan sebagainya.  
c. Pelayanan jasa 
Yaitu pelayanan yang menghasikan berbagai bentuk jasa yang dibutuhkan 
oleh publik, misalnya pendidikan, pemeliharaan kesehatan, penyelenggaraan 
transportasi, pos dan sebagainya.  
 
5. Penyelenggaraan Pelayanan Publik 
Kegiatan pelayanan publik diselenggarakan oleh instansi pemerintah. 
Instansi pemerintah merupakan sebutan kolektif meliputi satuan kerja atau 
satuan orang kementrian, departemen, lembaga, pemerintahan non 
departemen, kesekertariatan lembaga tertinggi dan tinggi negara, dan 
instansi pemerintah lainnya, baik pusat maupun daerah termasuk Badan 
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Usaha Milik Daerah. Sebagai penerima pelayanan publik adalah orang, 
masyarakat, instansi pemerintah dan badan hukum. 
Kegiatan pelayanan publik atau disebut juga dengan pelayanan umum, 
yang biasanya menempel di tubuh lembaga pemerintahan dinilai kurang 
dapat memenuhi tugasnya sesuai dengan harapan masyarakat, sebgai 
konsumen mereka. Dengan adanya otonomi daerah, diharapkan memberikan 
dampak nyata yang luas terhadap peningkatan pelayanan terhadap 
masyarakat. Dengan demikian pelimpahan wewenang dari pemerintah pusat 
ke daerah memungkinkan terjadinya penyelenggaraan pelayanan dengan 
jalur birokrasi yang lebih ringkas dan membuka peluang bagi pemerintah 
daerah untuk melakukan inovasi dalam pemberian dan peningkatan kualitas 
pelayanan. 
 
6. Kualitas Pelayanan 
Fandy Tjiptono (2001: 88) menjelaskan tentang strategi meningkatkan 
kualitas jasa sebagai berikut : 
a. Mengidentifikasikan determinan utama kualitas jasa 
Setiap perusahaan jasa perlu berupaya memberikan kualitas yang 
terbaik kepada pelanggannya. Untuk itu dibutuhkan identifikasi determinan 
utama kualitas jasa dilihat dari sudut pandang pelanggan. Langkah pertama 
yang dilakukan adalah melakukan riset untuk mengidentifikasikan 
determinan jasa yang paling oenting bagi pasar/sasaran. Langkah berikutnya 
adalah memperkirakan penilaian berdasarkan determinan-determinan 
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tersebut. Dengan demikian dapat diketahui posisi relative perusahaan di 
mata pelanggan dibandingkan dengan pesaing, sehingga perusahaan dapat 
memfokuskan upaya peningkatan kualitasnya pada determinan- determinan 
utama berdasarkan persepsi pelanggan. 
b.   Mengelola harapan pelanggan 
Tidak jarang suatu perusahaan membuat promosi yang berlebihan 
kepada pelanggan dengan maksud agar mereka terpikat. Hal ini dapat 
menjadi boomerang bagi perusahaan jika perusahaan tidak dapat memenuhi 
janji sesuai dengan apa yang telah dipromosikan. Semakin banyak janji 
yang diberikan maka semakin besar pula harapan pelanggan terhadap 
perusahaan. Peluang untuk tidak dapat terpenuhinya harapan pelanggan pun 
semakin besar. Perusahaan tidak perlu memberikan janji yang tidak realistis 
untuk diwujudkan namun lebih baik dapat memberi lebih dari apa yang 
dijanjikan. 
c. Mengelola bukti (avidence) kualitas jasa 
Pengelolaan bukti kualitas jasa bertujuan untuk memperkuat persepsi 
pelanggan selama dan sesudah jasa diberikan. Oleh karena jasa merupakan 
kinerja dan tidak dapat dirasakan sebagaimana halnya barang, maka 
pelanggan cenderung memperhatikan fakta- fakta tangibles yang berkaitan 
dengan jasa sebagai bukti kualitas jasa. 
Bukti- bukti kualitas jasa bisa berupa fasilitas jasa (gedung, 
kendaraan, dan sebagainya), penampilan pemberi jasa, perlengkapan, 
peralatan yang digunakan untuk memberi jasa, biaya jasa, logo perusahaan. 
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Selain itu sebagai faktor seperti lokasi gedung, interior ruangan, dan 
atmosfir (situasi dan kondisi dimana terjadinya proses keberlangsungan 
jasa) dapat menciptakan persepsi tertentu terhadap perusahaan jasa, 
misalnya keramahan, ketenangan, kecermatan, wibawa, rasionalitas, 
maupun fleksibilitas. 
d. Mendidik konsumen tentang jasa 
Membantu pelanggan dalam memahami suatu jasa nerupakan upaya 
positif dalam rangka menyampaikan kualitas jasa. Pelanggan yang lebih 
terdidik akan dapat mengambil keputusan secara lebih baik, oleh karenanya 
kepuasan mereka dapat tercipta lebih tinggi. 
e. Mengembangkan budaya kualitas 
Budaya kualitas harus dijadikan sistem nilai organisasi yang akan 
menghasilkan lingkungan yang kondusif bagi pembentukan dan 
penyempurnaan kualitas secara terus menerus. Budaya kualitas terdiri dari 
filosofi, keyakinan, sikap, norma, nilai, tradisi, prosedur, harapan untuk 
meningkatkan kualitas. Agar tercipta budaya kualitas yang baik dibutuhkan 
komitmen menyeluruh pada seluruh anggota organisasi. 
Upaya membentuk budaya dapat dilakukan melalui pengembangan 
satu program yang terkoordinasi yang diawali dari seleksi dan 
pengembangan karyawan. Ada delapan program pokok yang saling terkait 
guna membentuk budaya kualitas, yaitu : pengembangan individual, 
pelatihan manajemen, perencanaan sumber daya manusia, standar kinerja, 
pengembangan karier, survey opini, perlakuan yang adil, dan profit sharing. 
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f. Menciptakan automating quality 
Adanya otomatisasi dapat mengatasi variabilitas jasa yang disebabkan 
kurang sumberdaya manusia yang dimiliki. Meskipun demikian, sebelum 
memutuskan akan melakukan otomatisasi, perusahaan perlu melakukan 
penelitian secara seksama untuk menemukan bagian mana yang 
membutuhkan sentuhan dan bagian mana yang memerlukan yang mencakup 
keseluruhan jasa. 
g. Menindaklanjuti jasa 
Menindaklanjuti jasa dapat membentu memisahkan aspek- aspek jasa 
yang perlu ditingkatkan. Perusahaan perlu mengambil inisiatif untuk 
menghubungi sebagian atau semua pelanggan untuk mngetahui tingkat 
kepuasan atau persepsi mereka terhadap jasa yang diberikan. Perusahaan 
dapat pula memberikan kemudahan bagi pelanggan untuk berkomunikasi, 
baik menyangkut kebutuhan maupun keluhan mereka. 
 
h. Mengembangkan system informasi kualitas jasa 
Sistem informasi jasa merupakan suatu sistem yang menggunakan 
berbagai macam riset secara sistematis untuk mengumpulkan dan 
menyebarluaskan informasi kualitas jasa guna mendukung pengambilan 
keputusan informasi yang dibutuhkan mencakup segala aspek yaitu data saat 
ini dan masa lalu, kuantitatif dan kualitatif, internal dan eksternal, serta 
informasi mengenai perusahaan dan pelanggan. 
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7. Permasalahan Pelayanan Publik 
a. Penyelenggaraan 
Dilihat dari sisi penyelenggaraannya, pelayanan publik di Indonesia 
umumnya masih memiliki beberapa kelemahan, diantaranya : 
1)  Kurang responsive. Kondisi ini terjadi pada hampir semua tingkatan unsur 
pelayanan, mulai pada tingkatan petugas pelayanan sampai dengan 
tingkatan penanggungjawab instansi, respon terhadap berbagai keluhan, 
aspirasi, maupun harapan masyarakat sering kali lambat atau bahkan 
diabaikan sama sekali. 
2) Kurang informatif. Berbagai informasi yang seharusnya di sampaikan 
kepada masyarakat, lambat penyampaiannya, atau bahkan tidak sampai 
sama sekali kepada masyarakat. 
3) Kurang accessible. Berbagai unit pelaksana pelayanan tertelak jauh dari 
jangkauan masyarakat, sehingga menyulitkan bagi mereka yang 
memerlukan pelayanan. 
4) Kurang koordinasi. Berbagai unit pelayanan yang terkait satu dengan 
lainnya kurang berkoordinasi. Akibatnya, sering terjadi tumpang tindih 
ataupun pertentangan tumpang kebijakan antara satu instansi pelayanan 
dengan instansi pelayanan lain yang terkait. 
5) Terlalu birokratis. Pelayanan, khususnya pelayanan perijinan, pada 
umumnya di lakukan dengan melalui proses yang terdiri dari beberapa meja 
yang harus di lalui, sehingga menyebabkan penyelesaian pelayanan yang 
terlalu lama. 
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6) Kurang mau mendengar keluhan/saran/aspirasi masyarakat. Pada umumnya 
aparat pelayanan kurang peduli terhadap keluhan/saran/aspirasi dari 
masyarakat. Akibatnya, pelayanan diberikan apa adanya, tanpa ada 
perbaikan dari waktu kewaktu. 
7) Inefisien. Berbagai persyaratan yang diperlukan, khususnya dalam 
pelayanan perijinan, sering kali tidak relevan dengan pelayanan yang 
diberikan. 
 
b. Sumber Daya Manusia 
Dilihat dari sisi sumber daya manusianya, kelemahan utama 
pelayanan publik oleh pemerintah adalah tentang kurangnya 
profesionalisme, kompetensi, empati dan etika. Dan salah satu unsur utama 
yang sangat perlu dipertimbangkan untuk perbaikan/peningkatan mutu 
pelayanan publik adalah masalah sistem remunersi (penggajian) yang sesuai 
bagi birokrat dapat dikurangi, atau dibersihkan. 
 
c. Kelembagaan 
Kelemahan utama kelembagaan birokrasi pemerintah terletak pada 
desain organisasi yang tidak dirancang khusus dalam rangka pemberian 
pelayanan kepada masyarakat yang efisien dan optimal, tetapi justru 
hirarkis, sehingga membuat pelayanan menjadi berbeli-belit (birokratis) dan 
tidak terkoordinasi dengan baik. Kecenderungan untuk melaksanakan dua 
fungsi sekaligus, yaitu fungsi pengaturan dan fungsi penyelenggaraan, 
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masih sangat dominan dilakukan oleh pemerintah, sehingga pelayanan 
publik menjadi tidak efisien. 
Sebaiknya, kedua fungi tersebut dibagi secara seimbang antara 
pemerintah dan masyarakat, yaitu pemeritah sebagai pemegang fungsi 
pengaturan, sedangkan dalam hal-hal tertentu yang memungkinkan, 
masyarakan dilibatkan dalam fungsi penyelenggaraan, misalnya 
perencanaan dan pembangunan. 
 
 
 
8. Pemecahan Masalah 
Tuntutan masyarakat terhadap pelayanan publik yang berkualitas akan 
semakin menguat. Oleh karena itu, kredibilitas pemerintah, dalam hal ini 
PDAM sangat ditentukan oleh kemampuannya mengatasi berbagai 
permasalahan di atas sehingga mampu menyediakan pelayanan publik yang 
memuaskan masyarakat sesuai dengan kemampuan yang dimilikinya. 
 
a. Penetapan Standar Pelayanan. 
Standar pelayanan memiliki arti yang sangat penting dalam pelayanan 
publik. Standar pelayanan merupakan suatu komitmen penyelenggara 
pelayanan untuk menyediakan pelayanan dengan suatu kualitas tertentu 
yang ditentukan atas dasar perpaduan harapan-harapan masyarakat dan 
kemampuan penyelenggara pelayanan. 
Penetapan standar pelayanan yang dilakukan melalui proses 
identifikasi jenis pelayanan, identifikasi pelanggan, identifikasi harapan 
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pelanggan, perumusan visi dan misi pelayanan, analisis proses dan prosedur, 
sarana dan prasarana, waktu dan biaya pelayanan. 
 
b. Pengembangan Standard Operating Procedures (SOP) 
Untuk memastikan bahwa proses pelayanan dapat berjalan secara 
konsisten diperlukan adanya Standard Operating Procedures. Dengan 
adanya SOP, maka proses pengolahan yang dilakukan secara internal dalam 
unit pelayanan dapat berjalan sesuai dengan acuan yang jelas, sehingga 
dapat berjalan secara konsisten. Disamping itu SOP juga bermanfaat dalam 
hal: 
1) Untuk memastikan bahwa proses dapat berjalan uninterupted. Jika terjadi 
hal-hal tertentu, misalkan petugas yang diberi tugas menangani satu proses 
tertentu berhalangan hadir, maka petugas lain dapat menggantikannya.Oleh 
karena itu proses pelayanan dapat berjalan terus; 
2) Untuk memastikan bahwa pelayanan perijinan dapat berjalan sesuai dengan 
peraturan yang berlaku; 
3) Memberikan informasi yang akurat ketika dilakukan penelusuran terhadap 
kesalahan prosedur jika terjadi penyimpangan dalam pelayanan; 
4) Memberikan informasi yang akurat ketika akan dilakukan 
perubahanperubahan tertentu dalam prosedur pelayanan; 
5) Memberikan informasi yang akurat dalam rangka pengendalian pelayanan; 
6) Memberikan informasi yang jelas mengenai tugas dan kewenangan yang 
akan diserahkan kepada petugas tertentu yang akan menangani satu proses 
pelayanan tertentu. Atau dengan kata lain, bahwa semua petugas yang 
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terlibat dalam proses pelayanan memiliki uraian tugas dan tangungjawab 
yang jelas. 
c. Pengembangan Survey Kepuasan Pelanggan 
Untuk menjaga kepuasan pelanggan, maka perlu dikembangkan suatu 
mekanisme penilaian kepuasan pelanggan atas pelayanan yang telah 
diberikan oleh penyelenggara pelayanan publik. Dalam konsep manajemen 
pelayanan, kepuasan pelanggan dapat dicapai apabila produk pelayanan 
yang diberikan oleh penyedia pelayanan memenuhi kualitas yang 
diharapkan masyarakat. Oleh karena itu, survey kepuasan pelanggan 
memiliki arti penting dalam upaya peningkatan pelayanan publik. 
d. Pengembangan Sistem Pengelolaan Pengaduan 
Pengaduan masyarakat merupakan satu sumber informasi bagi upaya-
upaya pihak penyelenggara pelayanan untuk secara konsisten menjaga 
pelayanan yang dihasilkannya sesuai dengan standar yang telah ditetapkan. 
Oleh karena itu perlu didisain suatu sistem pengelolaan pengaduan yang 
secara dapat efektif dan efisien mengolah berbagai pengaduan masyarakat 
menjadi bahan masukan bagi perbaikan kualitas pelayanan 
 
2.7 Tolak Ukur Kepuasan dalam Penyediaan Air Minum 
Hal yang paling diharapkan oleh masyarakat sebagai pengguna 
pelayanan air minum (customer’s expectation) adalah tersedianya air, 
terutama setiap saat dibutuhkan, serta jumlahnya dapat memenuhi 
kebutuhan air bersih harian, sehingga kuantitas dan kontinuitas aliran air 
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bersih menjadi hal yang utama dalam penentuan tingkat kepuasan bagi 
masyarakat pengguna jasa layanan. 
Selain itu, kualitas air bersih yang didistribusikan ke pelanggan, yang 
memenuhi standar baku mutu kualitas air bersih, serta tidak menimbulkan 
dampak yang buruk bagi kesehatan manusia maupun lingkungan juga 
merupakan harapan bagi setiap pengguna jasa layanan air bersih. Dengan 
adanya kualitas air bersih yang memenuhi standar baku mutu, maka akan 
meningkatkan tingkat kepuasan masyarakat pengguna jasa layanan. 
Berdasarkan tolok ukur yang telah disebutkan sebelumnya, maka 
dapat dilihat bahwa ada suatu hubungan keterkaitan yang erat antara Kinerja 
Pelayanan penyedia layanan air bersih yang dalam hal ini adalah PDAM dan 
Tingkat Kepuasan Pelanggan yang dalam hal ini adalah masyarakat 
pengguna layanan. Jika PDAM sebagai penyedia layanan dapat 
meningkatkan kinerja sistem jaringan distribusi air minum nya, maka secara 
otomatis akan juga meningkatkan Tingkat Kepuasan Pelanggan terhadap 
layanan yang diberikan. 
 
2.8 Pengukuran Kualitas Jasa Pelayanan dalam Penyediaan Air Minum 
Konsep kepuasan pelanggan jasa sebenarnya bersifat abstrak, hal ini 
karena sifat dari kualitas jasa itu sendiri juga bersifat abstrak yaitu 
menyangkut persepsi pelanggan jasa. Berbeda dengan pelanggan produk 
barang, yang dapat dengan mudah menilai kualitas barang dari aspek 
wujudnya, seperti warna, ukuran, kualitas bahan, kualitas modal dan lain-
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lain. Demikian pula kepuasan pelanggan jasa pelayanan penanganan 
sampah, jasa pelayanan pengadaan air bersih bersifat abstrak yang 
tergantung dari persespsi masing-masing pelanggan. 
Pada jasa, mengukur kualitas berarti menilai kinerja suatu jasa dengan 
seperangkat standar yang telah ditetapkan, terutama yang menyangkut 
persepsi pengguna jasa, sehingga hal ini tidak mudah dilakukan. Namun 
demikian sebagaimana yang disampaikan oleh Garvin, secara teoritis 
kualitas jasa dapat diukur. 
Pengukuran dari masing-masing dimensi dapat digunakan dengan 
menggunakan skala Likert. Menurut Sugiyono (2001): “skala Likert 
digunakan untuk mengukur sikap, pendapat dan persepsi seseorang atau 
sekelompok orang tentang fenomena sosial”. Dengan skala Likert ini, 
dimensi kualitas pelayanan yang pada dasarnya merupakan cerminan dari 
dimensi kepuasan (yang dalam tesis ini merupakan variabel penelitian), 
dijabarkan menjadi sub variabel. Selanjutnya dijabarkan lagi menjadi 
instrumen pertanyaan yang akan diberikan kepada pengguna jasa/pelayanan. 
Jawaban dari setiap item pertanyaan menggunakan gradasi, yaitu: sangat 
tidak setuju s/d setuju; sangat tidak puas s/d sangat puas atau sangat jelek 
s/d sangat bagus. Masing-masing jawaban diberi skor penilaian dari 1 
sampai dengan 5. 
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Tabel 2.3. Skala Penilaian (Scoring) Tingkat Kepuasan Pelanggan 
No. Nilai Keterangan 
1. 5 Sangat puas / baik 
2. 4 Puas / baik 
3. 3 Netral / sedang 
4. 2 Tidak puas / jelek 
5. 1 
Sangat tidak puas / sangat 
jelek 
 
Selain kualitas yang memenuhi standar yang ada, ketersediaan air 
bersih dengan kontinuitas aliran yang terjamin akan menjadi hal yang utama 
dalam penentuan kepuasan bagi masyarakat pelanggan air bersih. Manfaat 
yang dapat diambil dari pengukuran tingkat kepuasan pelanggan terhadap 
jasa penyediaan air bersih antara lain adalah sebagai berikut : 
1. Tingginya nilai kepuasan pelanggan akan meningkatkan jumlah 
pelanggan. 
Hal ini dapat berarti menurunkan harga satuan per unit air bersih yang 
disediakan, seiring dengan meningkatnya volume produksi dan 
permintaan 
2. Mempertahankan kepuasan pelanggan akan menggunakan biaya / cost 
yang lebih kecil jika dibandingkan dengan menambah jumlah pelanggan 
3. Mempertahankan loyalitas pelanggan terhadap barang atau jasa tertentu 
selama periode waktu yang lama akan dapat menghasilkan antusias yang 
lebih besar dibandingkan pengguna jasa individual, yang berarti nilai 
komulatif dari hubungan yang berkelanjutan 
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4. Pelanggan dengan tingkat kepuasan yang tinggi akan merasakan 
kenyamanan dengan sendirinya akan dapat merekomendasikan suatu 
produk ataupun jasa yang digunakannya kepada orang lain, sehingga 
akan menjadikan semakin luasnya daerah yang akan terlayani / 
menambah jumah pelanggan 
5. Kepuasan pelanggan relatif membutuhkan pembiayaan yang mahal dan 
tidak memberikan keuntungan / laba dalam jangka pendek, akan tetapi 
akan memberikan keuntungan pada jangka yang panjang  
6. Reduksi sensitivitas harga akan terjadi dimana kepuasan yang tinggi akan 
cenderung jarang menimbulkan penawaran harga oleh konsumen. 
Kepuasan pelanggan akan dapat mengalihkan fokus konsumen dari harga 
ke pelayanandan kualitas pelayanan. 
 
2.9 Kehilangan Air 
Kehilangan air dapat didefenisikan sebagai perbedaan antara jumlah 
air yang diproduksi oleh produsen air dan jumlah air yang terjual kepada 
konsumen. Kebocoran atau kehilangan air dapat menyebabkan penurunan 
tekanan, kontaminasi air yang didistribusi pada konsumen dan juga dapat 
mengurangi jumlah kuatitas air yang berakibat pada tidak meratanya 
pengaliran air. 
Adapun dua jenis kehilangan air pada sistem distribusi air bersih yaitu  
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1. Kebocoran fisik / teknis yang disebabkan oleh kebocoran pipa, sambungan 
pipa yang bocor, reservoir yang melimpas keluar, dan pelayanan air 
minum tanpa meteran. 
2. Kebocoran administrasi terutama disebabkan karena meteran air tanpa 
registrasi, juga termasuk kesalahan dalam sistem pembacaan, 
pengumpulan dan pembuatan rekening begitu juga kasus-kasus (kolusi, 
korupsi dan nepotisme) yang berpengaruh baik secara langsung maupun 
secara tidak langsung terhadap kehilangan air. 
Tabel 2.4 Rincian kebocoran / kehilangan air. 
Jenis kebocoran Besar kebocoran (%) 
Pada system jaringan distribusi 5 
Pada pipa konsumen 5 
Pada meter pipa 3 s/d 5 
Pada operasi pemeliharaan 3 
Pada administrasi 2 
Jumlah 20 
Sumber : Direktorat Jendral Cipta Karya Dinas PU 
Berdasarkan data dan informasi yang bersumber dari Direktorat 
Jendral Cipta Karya Dinas PU, angka kehilangan air yang diijinkan di 
Indonesia adalah mulai dari 18-20 % dengan rincian pada table 2.3 yang 
tertera diatas. 
Kehilangan air adalah perbedaan antara volume air yang 
didistribusikan dengan volume air terkomsumsi yang tercatat. Secara 
sederhana angka persentase kehilangan air dihitung dengan mengurangkan 
produksi air dengan jumlah pemakaian yang tercatat dibagi dengan jumlah 
volume air yang didistribusikan dikali persen dan dinyatakan dalam persen 
dengan rumus sebagai berikut: 
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KA =  x 100 % 
dimana  KA = kehilangan air dalam persen 
 Vd = jumlah volume air yang didistribusi dalam liter atau m
3
 
 Vc = jumlah volume air yang tercatat pada pelanggan (air 
terjual) dalam liter atau m
3
.  
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BAB  III 
GAMBARAN UMUM DAN METODOLOGI PENELITIAN 
 
3.1 Gambaran Umum Kondisi Daerah Studi 
Kecamatan Tamalanrea merupakan salah satu kecamatan dari 14 
kecamatan yang ada di Kota Makassar. Batas-batas administratif Kecamatan 
Tamalanrea yaitu 
 Sebelah utara berbatasan dengan Selat Makassar 
 Sebelah timur berbatasan dengan Kecamatan Biringkanaya 
 Sebelah selatan berbatasan dengan Kecamatan Panakukang 
 Sebelah barat berbatasan dengan Kecamatan Panakukang 
3.1.1 Kondisi Iklim 
Pada umumnya suhu di suatu tempat antara lain ditentukan oleh tinggi 
rendahnya tempat tersebut dari permukaan laut dan jaraknya dari pantai. 
Berdasarkan pencatatan stasiun Meteorologi Maritim Kota Makassar, suhu 
udara untuk daerah Kecamatan Tamalanrea Kota Makassar pada siang hari 
rata-rata mencapai 30 ˚C dengan suhu maksimum 32,5 ˚C dan suhu rata-rata 
malam hari 21,5 ˚C dengan suhu maksimum 23,5 ˚C. Sedangkan keadaan 
temperatur udara di daerah Tamalnrea Kota Makassar sekitar 26,7˚C –28,6˚C. 
Kelembaban udara di daerah Kecamatan Tamalanrea Kota Makassar sekitar 
81% - 91% dengan kecepatan angin rata-rata yaitu 3,4 knot. 
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Secara hidrologis Kecamatan Tamalanrea Kota Makassar beriklim 
tropis dengan dua musim yaitu musim hujan dan musim kemarau. Musim 
hujan biasanya terjadi antara November hingga Mei, sedangkan musim 
kemarau biasanya terjadi antara Juni hingga Oktober. 
3.1.2 Lokasi Penelitian 
Adapun letak lokasi penelitian dapat dilihat ada gambar 3.1 dan 3.2 di 
bawah ini. 
Secara administrative Kecamatan Tamalanrea terbagi atas 6 
kelurahan. Luas Kecamatan Tamalarea adalah 31,84 km2 dan memiliki 
ketinggian wilayah 13 meter dari permukaan laut. 
Tabel 3.1 Kelurahan pada Kecamatan Tamalanrea dan luas wilayahnya 
Kode Wilayah Kelurahan Luas area 
1 Tamalanrea indah 4,74 
2 Tamalanrea jaya 2,98 
3 Tamalanrea 4,15 
4 Kapasa 4,18 
5 Parangloe 6,53 
6 Bira 9,26 
Total 31,84 
 
Adapun pembagian wilayah pelayanan air minum untuk zona 33 dan 
38 yang terlatak di kecamatan Tamalanrea dapat dilihat pada tabel 3.2 
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Tabel 3.2 Pembagian Wilayah pelayanan air minum zona 33 dan 38 
Zona Wilayah 
33 Jalan pertamina 
Jalan Bung 
Jalan Perintis Kemerdekaan IV 
Jalan Kompleks Perumahan Dosen Unhas 
Jalan Lingkar 
Jalan Tambasa 1 
Jalan Tambasa 2 
Jalan Tambasa 3 
Jalan Tambasa 4 
Jalan Tambasa 5 
Jalan Tambasa 6 
Jalan We’sabbe 
38 BTP Blok M 
BTP Blok A 
BTP Blok B 
BTP Blok I 
BTP Blok J 
BTP Blok G 
BTP Blok D 
BTP Blok AA 
BTP Blok AB 
Jalan Radio Utama 
Jalan Satelit Utama 
Jalan Perumtel Raya 
Jalan Palapa 
Jalan Telkom Utama 
Jalan Regenci Timur 
Jalan Regensi Barat 
Jalan Telepon 
Jalan Telegraf 
Sumber : Data Sekunder PDAM Kota Makassar  
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Gambar 3.1 Lokasi survei 
 
Gambar 3.2 Peta daerah pelayanan air minum kota Makassar Zona 33 dan 38. 
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3.1.3 Keadaan Penduduk 
Penduduk merupakan sumber daya yang memegang peranan penting 
dalam mengubah suatu wilayah. Perkembangan penduduk dapat ditimbulkan 
oleh beberapa faktor antara lain adanya perpindahan penduduk, adanya 
kelahiran dan rencana pengembangan suatu wilayah. Adapun jumlah 
penduduk daerah tinjauan dapat dilihat pada tabel 3.3 
Tabel 3.3 Jumlah Penduduk Kecamatan Tamalanrea 
No Kelurahan Penduduk (jiwa) 
1 Tamalanrea Indah 16.656 
2 Tamalanrea Jaya 18.960 
3 Tamalanrea 34.399 
4 Kappasa 16.617 
5 Parangloe 6.527 
6 Bira 11.017 
Sumber : Makassar Dalam Angka. 
 
3.2 Metodologi Penelitian 
Penelitian tentang efektivitas tingkat pelayanan air minum pada zona 
33 dan 38 Kota Makasssar ini termasuk jenis penelitian survei. Dikatakan 
demikian karena dalam penelitian ini, informasi dan data dikumpulkan 
melalui responden dengan menggunakan kuesioner dan survei langsung ke 
lapangan untuk memperoleh data primer. Penelitian survei dilakukan pada 
tanggal 7 Januari 2014 sampai tanggal 2 Februari 2014. 
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3.2.1 Teknik Pengumpulan Data 
Ada dua jenis data yang dibutuhkan dalam penelitian ini yaitu : 
1. Data Primer 
Merupakan data yang langsung bersumber dari observasi lapangan, 
pengukuran secara langsung di lapangan, kuesioner dari para responden yang 
dalam hal ini adalah pelanggan air bersih zona 33 dan 38 yang termasuk 
dalam wilayah administratif Kecamatan Tamalanrea Kota Makassar. 
2. Data Sekunder 
Merupakan data-data yang bersumber dari data-data yang telah dihimpun oleh 
instansi-instansi terkait, yang dalam hal ini adalah PDAM Kota Makassar, 
Kantor Kelurahan, Badan Pusat Statistik Sulawesi Selatan dll, serta situs-situs 
yang relevan dengan penelitian ini. 
Adapun survey yang dilakukan untuk memperoleh data yang 
dibutuhkan tersebut adalah: 
1. Survei Primer 
Bertujuan untuk mencari data yang sifatnya tidak tertulis, atapun 
merupakan data yang memiliki tingkat akurasi yang tinggi. Survei yang 
dilakukan tersebut antara lain adalah: 
a. Pengamatan Lapangan 
Tujuannya untuk menghasilkan data-data tidak tertulis yang hanya bisa 
didapatkan dengan pengamatan secara langsung mengenai kondisi 
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pelayanan distribusi air bersih pada zona 33 dan 38. Kegiatan yang 
dilakukan dapat berupa pengamatan debit, kontinuitas, dan melihat 
kondisi fisik air bersih yang dialirkan kepelanggan pada beberapa sampel 
rumah. 
b. Pembuatan dan Pengisian Kuesioner 
Penyusunan kuesioner dilakukan berdasarkan hasil survei awal, dalam 
penyusunan pertanyaan dititik beratkan pada tiga variable yaitu kualitas, 
kuantitas dan kontinuitas pengaliran pada distribusi air minum. Sangat 
perlu diperhatikan pertanyaan-pertanyaan yang akan diajukan untuk 
mengantisipasi terjadinya penafsiran ganda terhadap pertanyaan tersebut, 
agar nantinya jawaban yang diberikan oleh responden dapat dipercaya 
kebenarannya, sehingga dalam analisis data tidak terdapat keragu-raguan 
didalamnya yang akan sangat bermanfaat bagi keberhasilan suatu 
penelitian. 
2. Survei Sekunder 
Merupakan kegiatan pencarian data melalui kajian literature, hasil 
penelitian terdahulu, peta-peta yang dibutuhkan, data kependudukan, 
kondisi wilayah penelitian, ataupun data tertulis lainnya, yang didapatkan 
langsung dari instansi yang terkait. Tujuan dari survey ini adalah untuk 
mendapatkan data-data instansional yang selanjutnya akan diolah dengan 
alat analisis yang telah tersedia. 
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3.2.2 Defenisi Operasional 
1. Pelayanan  
Pelayanan air bersih yang dimaksudkan dalam penelitian ini adalah 
kemampuan PDAM untuk memberikan pelayanan air bersih kepada 
konsumen/pelanggan berdasarkan kuantitas, kontinuitas dan kualitas 
sesuai standar yang ada. Tingkat pelayanan yang direncanakan oleh 
PDAM dalam hal kuantitas, kontinuitas dan kualitas air hingga akhir 
tahun 2013 direncanakan mencapai 80 %. 
 
2. Konsumen/Pelanggan 
Yang dimaksud konsumen/pelanggan disini adalah pelanggan 
eksternal PDAM, yaitu pembeli atau pemakai akhir produk, yang 
sering disebut sebagai  pelanggan  nyata  (real  costumer)  produk  air  
bersih,  yang memiliki sambungan rumah (SR) dan terdaftar di 
PDAM. 
 
3. Air Minum 
Adalah  air  yang bisa  dipergunakan oleh  masyarakat  untuk  
keperluan sehari-hari  dengan  kualitas  yang  memenuhi  standar  
yang  ditetapkan sesuai dengan Peraturan Menteri Kesehatan RI 
492/Menkes/Per/IV/2010. Air ini bisa langsung diminum tanpa 
dimasak terlebih dahulu. 
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4. Air Bersih 
Adalah air yang dipergunakan oleh masyarakat untuk keperluan 
sehari- hari dengan kualitas yang memenuhi standar yang ditetapkan 
sesuai dengan Peraturan Menteri Kesehatan RI 
492/Menkes/Per/IV/2010. Air ini tidak bisa diminum sebelum 
dimasak terlebih dahulu. 
 
5. Kuantitas 
Adalah jumlah yang diterima pelanggan dalam satuan liter/orang/hari. 
Apabila jumlah volume air yang dikonsumsi sudah mencapai atau 
melebihi 170 liter/orang/hari, maka pelayanan dari aspek kuantitas 
sudah termasuk dalam kategori sangat memenuhi. 
Kuantitas yang dimaksudkan adalah sebagai berikut : 
a.   Sangat memenuhi dengan kuantitas air > 170 liter/orang/hari  
b.   Memenuhi dengan kuantitas air 130 – 170 liter/orang/hari. 
c.   Kurang memenuhi jika kuantitas air 100 – 130 liter/orang/hari  
d.   Tidak memenuhi jika kuantitas air < 100 liter/orang/hari. 
 
6. Kontinuitas 
Adalah tersedianya sejumlah air bersih yang cukup berdasarkan 
waktu dalam  skala  rasio  (berdasarkan  skala  jam,  hari,  bulan). 
Indikatornya adalah  apabila  aliran  air  yang  tiba  dipelanggan  
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sudah  24  jam  dalam sehari ,maka kontinuitas sudah termasuk dalam 
kategori baik. 
a.    Sangat baik dengan pengaliran 7 × 24 jam seminggu  
b.    Baik dengan pengaliran 4 × 24 jam seminggu 
c.    Jelek dengan pengaliran 3 × 24 jam seminggu 
 
d.    Sangat jelek dengan pengaliran 2 × 24 jam seminggu. 
 
 
7. Kualitas 
Parameter kualitas air dapat dilihat pada tabel berikut: 
Tabel 3.4 Parameter kualitas air 
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3.2.3 Populasi dan Sampel Penelitian 
1. Populasi 
Populasi adalah seluruh pelanggan PDAM Kota Makassar yang ada 
dalam wilayah pelayanan zona 33 dan 38 baik domestik maupun non 
domestik. 
 
2. Sampel 
Dalam penelitian ini untuk menentukan ukuran sampel dari populasi 
menggunakan rumus Slovin (1960): 
n =   
dimana n = Ukuran sampel 
 N = Ukuran populasi 
 e = nilai kritis (batas ketelitian) yang diinginkan (1%-10%) 
Sampel Pelanggan air bersih pada zona 33 dan 38 
Jumlah pelanggan zona 33 =  1853 sambungan 
Jumlah pelanggan zona 38 = 8097 sambungan 
Total                  = 9950 sambungan 
jadi jumlah sampel  
S =  
   = 384,541 = 385 sampel 
Pengambilan sampel dilakukan dengan cara sampel non probabilitas atau 
pengambilan sampel berdasarkan pertimbangan dalam klasifikasi sampel 
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purposive. Dimana hanya kepala keluarga yang berlangganan PDAM saja yang 
dipertimbangkan sebagai sampel. Selanjutnya terpilih suatu unit sampel 
berdasarkan suatu faktor kebetulan (insidentil). Tiap-tiap zona diambil secara 
proporsional dari populasi zona. Populasi pelanggan terdistribusi pada kedua zona 
masing-masing. Dari porsentase ini didapatkan jumlah responden pada setiap 
zona. Rinciannya dapat dilihat pada table 3.4 dibawah ini. 
Tabel 3.5 Rincian Responden pada Setiap Zona  
No Zona Jumlah Pelanggan Prosentase (%) Jumlah Sampel 
1 33 1853 18,62 72 
2 38 8097 82,38 313 
Total  9950 100 385 
 
3.2.4 Teknik Analisa Data 
Teknik analisa data yang digunakan untuk mengolah data dilakukan 
dengan analisis deskriptif. Langkah pertama yaitu menganalisis data sampel 
yang diperoleh dengan menggunakan teknik tabulasi silang (cross tab) antara 
dua faktor kemudian hasilnya diinterpretasikan.  
Adapun pengolahan dengan analisis tabel silang (crosstabs,) yaitu pada: 
jenis pekerjaan responden, jumlah anggota keluarga, kapasitas bak 
penampungan air, kualitas air (bau, rasa, warna, kekeruhan), kontinuitas air, 
kuantitas air, dan tingkat efektifitas pelayanan PDAM. 
Sedangkan untuk analisa data pemakaian air rata-rata dan kehilangan 
air pada produksi IPA Antang, pengolahan data menggunakan program 
Microsoft Excel. 
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BAB IV 
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 
4.1 Kondisi Penyediaan Air Bersih 
4.1.1 Sistem Penyediaan Air Bersih 
PDAM kota Makassar mempunyai 5 instalasi pengolahan air dengan 
daerah pelayanan sebanyak 42 zona. Pembagian daerah pelayanan PDAM 
Kota Makassar  dapat dilihat pada gambar 4.1. Salah satu instalasi 
pengolahan air PDAM Kota Makassar adalah instalasi II Panaikang yang 
dibangun pada tahun 1977 untuk memenuhi kebutuhan masyarakat akan air 
bersih yang semakin meningkat. Instalasi pengolahan air Panaikang 
mempunyai kapasitas 500 liter/detik dan peralatan yang dalam kondisi 
eksiting secara umum lebih baik. Instalasi II Panaikang memanfaatkan 
sumber air baku dari Bendung Lekopancing Sungai Maros dan sebagian dari 
Sungai Jeneberang. Untuk memenuhi kebutuhan air yang semakin 
meningkat maka pada tahun 1989 kapasitas instalasi II Panaikang 
ditingkatkan menjadi 1000 liter/detik. Kecamatan Tamalanrea 
memanfaatkan sistem penyediaan air bersih dari Instalasi II Panaikang. 
Pola jaringan distribusi pada sistem penyediaan air minum untuk 
Instalasi II Panaikang menggunakan sistem gabungan dari sistem bercabang 
dan sistem melingkar yaitu pipa induk disambungkan dengan pipa sekunder, 
jadi kedua pipa tersebut saling berhubungan dan membentuk jaringan yang 
melingkar (loop) sehingga terjadi sirkulasi keseluruhan jaringan distribusi. 
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4.1.2 Sistem Jaringan Distribusi 
Instalasi Pengolahan Air Perusahaan Daerah Air Minum Kota 
Makassar terdiri dari 5 instalasi pengolahan air dengan panjang pipa 
distribusi yang terpasang adalah 2.446.785 m. Adapun jenis pipa yang 
digunakan khususnya utuk mendistribusi air bersih dari Instalasi Pengolahan 
Air Panaikang adalah pipa jenis GIP, ACP, PVC, yang dapat dilihat pada 
table 4.1 
Tabel 4.1 Jenis Pipa Transmisi dan Pipa Distribusi Instalasi Panaikang. 
No Jenis Pipa Diameter (mm) 
1 Transmisi  
 a) Asbes (ACP)  400 
350 
300 
250 
200 
 b) Paralon (PVC) 250 
200 
150 
100 
 c) Medium (GIP) 350 
300 
2 Distribusi  
 Paralon 75 
50 
40 
Sumber : Data Sekunder, PDAM Unit Tamalanrea, 2012 
Untuk zona 33 dan 38 pendistribusian air dari instalasi II Panaikang 
system pengalirannya menggunakan Depumping System yang terbagi atas 
dua pompa yaitu pompa Daya (kapasitas 1x 138 liter/detik dan 2 x 35 
liter/detik), dan pompa Tamalanrea (kapasitas 2 x 111 liter/detik dan 1 x 60 
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liter/detik) dimana pompa dibantu dengan boster dan kavaleri guna 
meningkatkan tekanan dan pemerataan air ke wilayah yang lebih rendah. 
4.1.3 Jumlah pelanggan 
Sumber air bersih yang digunakan masyarakat pada zona 33 dan 38 
yang termasuk dalam Kecamatan Tamalanrea berasal dari distribusi PDAM 
dan sebagiannya lagi menggunakan air sumur. Adapun jumlah pengguna air 
khususnya yang didistribusi oleh PDAM berdasarkan jumlah pembayaran 
rekening pelanggan untuk zona 33 dan 38 bulan Desember tahun 2013 dapat 
dilihat pada tabel 4.2 dan 4.3 dibawah ini. 
Tabel 4.2 Jumlah pelanggan air bersih zona 33 
No Tarif Lembar Kubik (  
1 N1 35 1080 
2 N2 56 1454 
3 N3 2 65 
4 R1 27 745 
5 R10 4 60 
6 R11 1 10 
7 R3 14 355 
8 R4 899 20775 
9 R5 913 21575 
10 R7 52 1260 
11 S1 7 245 
12 S2 9 375 
13 S3 5 170 
Total  1853 48260 
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Tabel 4.3 Jumlah pelanggan air bersih zona 38 
No Tarif Lembar Kubik (  
1 N1 209 3540 
2 N2 41 675 
3 R1 1704 23090 
4 R10 5 85 
5 R3 4068 62695 
6 R4 6 110 
7 R5 2319 38125 
8 R6 9 180 
9 R7 188 3800 
10 S1 11 315 
11 S2 25 630 
12 S3 6 95 
Total  8097 133340 
Sumber : data sekunder PDAM Unit Tamalanrea 
Dari tabel 4.2 diatas dapat dilihat bahwa jumlah pelanggan air minum 
PDAM Kota Makassar untuk zona 33 adalah sebesar 1853 sambungan 
langsung dengan kebutuhan air sebesar 48260 per bulan, sedangkan dari 
tabel 4.3 dapat dilihat jumlah pelanggan air minum PDAM Kota Makassar 
untuk zona 38 adalah sebesar 8097 sambungan langsung dangan kebutuhan 
air sebesar 133.340 per bulan. 
4.1.4 Kehilangan Air pada Sistem Produksi IPA Panaikang 
Pendistribusian air bersih untuk zona 33 dan 38 dilayani oleh Instalasi 
Air II Panaikang. Besarnya kehilangan air yang di produksi oleh IPA 
Panaikang terhadap air yang didistribusikan dapat dilihat pada tabel 4.4 di 
bawah ini. 
Tabel 4.4 Produksi dan Distribusi Air IPA Panaikang 
Instalasi Produksi Distribusi 
IPA  
Panaikang 
 Liter/detik  Liter/detik 
39137592,0 1352,183251 32597299,12 1126,219 
Sumber : Laporan Bulan Desember PDAM 2013 
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Berdasarkan data laporan Bulan Desember PDAM 2013 maka 
didapatkan besarnya kehilangan air untuk IPA Panaikang yaitu  
KA =  x 100 % 
KA =  x 100 % 
KA = 16,71 % 
Angka kehilangan air yang diijinkan di Indonesia (Jendral Cipta 
Karya Dinas PU) adalah maksimal 20% untuk instalasi lama, hal ini 
menunujukkan bahwa pada IPA Panaikang tingkat kehilangan air di 
kategorikan baik karena kehilangan tidak melebihi 20% 
 
4.2 Karakteristik Pelanggan  
4.2.1 Distribusi Pekerjaan Responden 
Responden terdiri dari enam kelompok, yaitu PNS, Wiraswasta, 
Swasta/BUMN/BUMD, Buruh/Tukang/Supir, Petani dan lainnya. dari 385 
responden terlihat bahwa PNS/TNI/Polri sebanyak 76 orang (19,7 %), 
wiraswasta sebanyak 105 orang ( 27,3 %), Swasta/BUMN/BUMD sebanyak 
87 orang ( 22,6 %) buruh/tukang /supir sebanyak 36 orang ( 8,8 %)dan 
lainnya sebanyak 81 orang ( 21,0 %). 
Dari data terlihat bahwa sebagian besar responden berasal dari 
wiraswasta, kemudian swasta/BUMN/BUMD, kemudian disusul lainnya, 
lalu kemudian PNS/TNI/Polri, dan buruh/tukang/supir. Hal ini 
dimungkinkan karena pada zona 33 dan 38 sebagian besar penduduknya 
bekerja sebagai wirausaha, kebanyakan pedagang, kemudian sebagian 
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bekerja pada perusahaan Badan Usaha Milik Negara. Kemudian sebagian 
bekerja dibidang pemerintah dan pendidikan. Sebagian pekerjaan lainnya 
adalah mahasiswa, para ibu rumah tangga dan pensiunan. Dan sebagian 
lainnya bekerja sebagai buruh/ tukang/supir. Distribusi pekerjaan responden 
dapat dilihat pada tabel 4.5 
Tabel 4.5 Distribusi Pekerjaan Responden 
pekerjaan Jumlah 
Zona 
Total Zona 33 zona 38 
Lainnya 
responden 32 49 81 
persentase (%) 8,3% 12,7% 21,0% 
Buruh/TukangSupir 
responden 2 34 36 
persentase (%) 0,5% 8,8% 9,3% 
Swasta/BUMN/BUMD 
responden 7 80 87 
persentase (%) 1,8% 20,8% 22,6% 
Wiraswsata 
responden 14 91 105 
persentase (%) 3,6% 23,6% 27,3% 
PNS/TNI/Polri 
responden 17 59 76 
persentase (%) 4,4% 15,3% 19,7% 
  
responden 72 313 385 
persentase (%) 18,7% 81,3% 100,0% 
Sumber : Hasil Perhitungan 
  
Grafik 4.1 Distribusi Pekerjaan Responden 
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4.2.2 Distribusi Jumlah Penghuni Rumah Tangga 
Yang dimaksud dengan jumlah penghuni rumah disini adalah semua 
orang yang tinggal dalam satu keluarga, baik karena hubungan keluarga 
maupun tidak, yang menggunakan air melalui sambungan rumah pada 
rumah tersebut. 
 Dilihat dari distribusi penghuni rumah  tangga responden, terlihat 
bahwa pada zona 33 rumah tangga dengan penghuni 5-6 orang sebanyak 
138 responden (35,9 %), rumah tangga dengan penghuni 3-4 orang 
sebanyak 158 responden (41,00 %) rumah tangga dengan penghuni 1-2 
orang yaitu sebanyak 34 responden ( 8,8%) dan rumah dengan penghuni > 6 
orang sebanyak 55 responden ( 14,3 %). Pada zona 33 persentase tertinggi 
adalah rumah tangga dengan penghuni rumah sebanyak 5-6 orang yaitu 
6,5% dari 18,7% sedangkan pada zona 38 persentase tertinggi adalah rumah 
tangga dengan jumlah penghuni rumah sebanyak 3-4 orang yaitu 37% dari 
81,3 % Untuk lebih jelasnya dapat dilihat pada tabel 4.6 
Tabel 4.6 Tabel Distribusi jumlah Penghuni Rumah 
jumlah penghuni rumah Jumlah 
Zona 
Total Zona 33 zona 38 
1-2 orang 
responden 10 24 34 
persentase (%) 2,6% 6,2% 8,8% 
3-4 orang 
responden 15 143 158 
persentase (%) 3,9% 37,1% 41,0% 
5-6 orang 
responden 25 113 138 
persentase (%) 6,5% 29,4% 35,9% 
> 6 orang 
responden 22 33 55 
persentase (%) 5,7% 8,6% 14,3% 
Total 
responden 72 313 385 
persentase (%) 18,7% 81,3% 100,0% 
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Grafik 4.2 Distribusi Jumlah Penghuni Rumah 
4.2.3 Distribusi Kapasitas Bak Penampungan 
Kapasitas bak penampungan atau reservoir selain dipengaruhi oleh 
kuantitas dan kontinuitas pelayanan juga tentu dipengaruhi oleh kemampuan 
ekonomi responden. Dari 385 responden yang menggunakan bak 
penampungan terdapat 95 (24,6 %) responden yang menggunakan bak 
penampungan dengan kapasitas 0,1 - 1 m
3
, 202 (52,5 %) responden yang 
menggunakan bak penampungan dengan kapasitas 1,1 – 2 m3, 49 (12,7 %) 
responden yang menggunakan bak penampungan 2,1 – 3 m3, dan 39 (10,2 
%) responden juga yang menggunakan bak penampungan dengan kapasitas 
> 3 m
3
. Dari data dapat terlihat sebagian besar responden (52,5 %) 
mempunyai bak penampungan dengan kapasitas 1,1 – 2 m3. Untuk lebih 
jelasnya dapat dilihat pada tabel 4.7 
 
 
 62 
Tabel 4.7 Tabel Distribusi Kapasitas Bak Penampungan Air 
Kapasitas bak penampungan Jumlah 
Zona 
Total 
Zona 
33 zona 38 
> 3 m3 
responden 8 31 39 
persentase (%) 2,1% 8,1% 10,2% 
2,1-3 m3 
responden 25 24 49 
persentase (%) 6,5% 6,2% 12,7% 
1,1-2 m3 
responden 25 177 202 
persentase (%) 6,5% 46,0% 52,5% 
0,1-1 m3 
responden 14 81 95 
persentase (%) 3,6% 21,0% 24,6% 
Total 
responden 72 313 385 
persentase (%) 18,7% 81,3% 100,0% 
Sumber: Hasil Perhitungan 
 
Grafik 4.3 Distribusi Kapasitas Bak Penampungan 
Penggunaan reservoir dengan kapasitas 1,1 – 2 m3 dianggap paling 
ideal karena selain dapat menyimpan air selama 1 – 3 hari untuk keperluan 
rata-rata 4 orang untuk setiap rumah tangga. Selain itu juga tidak terlalu 
sulit untuk dibersihkan setiap saat dibandingkan dengan menggunakan bak 
penampungan yang kapasitasnya lebih besar. Termasuk juga faktor ekonomi 
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dimana biayanya lebih murah dibanding dengan bak penampungan dengan 
kapasitas yang lebih besar.     
4.3 Kuantitas Air 
4.3.1 Kuantitas Pendistribusian 
Dari aspek kuantitas pendistribusian air, terlihat bahwa responden 
yang menyatakan kuantitas sangat tidak memenuhi ada 4,2 %, yang 
menyatakan kurang memenuhi ada 19,7 % dan yang menyatakan kuantitas 
memenuhi ada 59,5 %, dan responden yang menyatakan kuantitas sangat 
memenuhi ada 16,6 %. (lihat tabel 4.8).  
Tabel 4.8 Tabel Distribusi Kuantitas Pendistribusian Air 
Kuantitas Jumlah 
Zona 
Total Zona 33 zona 38 
Sangat tidak responden 0 16 16 
memenuhi persentase (%) 0,0% 4,2% 4,2% 
Tidak memenuhi 
responden 15 61 76 
persentase (%) 3,9% 15,8% 19,7% 
Memenuhi 
responden 48 181 229 
persentase (%) 12,5% 47,0% 59,5% 
Sangat memenuhi 
responden 9 55 64 
persentase (%) 2,3% 14,3% 16,6% 
Total 
responden 72 313 385 
persentase (%) 18,7% 81,3% 100,0% 
 
Sumber : Hasil Perhitungan 
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Grafik 4.4 Distribusi Kuantitas Pendistribusian Air 
Dari tabel serta grafik dibawah ini dapat dilihat bahwa sebagian besar 
responden menyatakan kuantitas pendistribusian air bersih PDAM 
memenuhi dan kurang memenuhi masing-masing dengan angka persentase 
yaitu sebesar 59,5 % dan 19,7 %. Sementara responden yang menyatakan 
sangat memenuhi dengan angka persentase sebesar 16,6 % dan sangat tidak 
memenuhi dengan angka persentase sebesar 4,2 %. Jumlah responden yang 
menyatakan kuantitas tidak memenuhi paling tinggi terdapat pada zona 38 
dengan angka persentase yaitu dari 15,8 % responden. 
4.3.2 Distribusi penggunaan air sumur, air sungai dll 
Untuk memenuhi kebutuhan akan air bersih selain air bersih dari 
PDAM penduduk terkadang masih menggunakan sumber air bersih lain 
seperti sumur, air sungai dan lain-lain. 
Dari 385 responden, sebagian besar responden yaitu 139 responden 
(36,1 %) menyatakan biasa (2 – 3) kali menggunakan air sumur atau air 
sungai, sebanyak 56 responden (14,5 %) menyatakan sering (3 – 4) kali 
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menggunakan air sumur atau air sungai, dan 67 responden (17,4 %) 
menyatakan setiap hari menggunakan air sumur atau air sungai. Sedangkan 
ada 123 (31,9) responden yang menyatakan tidak pernah menggunakan 
sumber air selain dari PDAM (air sungai atau air sumur) untuk keperluan 
sehari-harinya. 
Tabel 4.9 Tabel Distribusi penggunaan air sumur, air sungai dan lain-lain. 
Penggunaan air sumur 
jumlah 
Zona 
Total air sungai dan lain-lain Zona 33 zona 38 
Sangat sering responden 8 59 67 
(tiap hari) persentase (%) 2,1% 15,3% 17,4% 
Sering (4-5 kali seminggu) 
responden 4 52 56 
persentase (%) 1,0% 13,5% 14,5% 
Biasa (2-3 kali seminggu) 
responden 14 125 139 
persentase (%) 3,6% 32,5% 36,1% 
Tidak pernah sama responden 46 77 123 
Sekali persentase (%) 11,9% 20,0% 31,9% 
Total 
responden 72 313 385 
persentase (%) 18,7% 81,3% 100,0% 
 
Sumber : Hasil Perhitungan 
 
Grafik 4.5 Distribusi penggunaan air sumur, air sungai dll 
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Tingginya penggunaan sumber air lain selain dari PDAM karena 
seringnya responden kehabisan air bersih dari PDAM untuk pemakaian 
sehari-harinya. Selain itu ada juga yang menggunakan sumber air bersih 
selain dari PDAM untuk menghemat biaya hidup keluarga. Kebanyakan air 
bersih yang bersumber dari sumur digunakan responden untuk mencuci 
pakaian dan kendaraan bermotor. 
4.3.3 Distribusi Penggunaan Pompa Air 
Penggunaan pompa air dipengaruhi oleh kuantitas serta kontinuitas 
pelayanan pendistribusian air bersih dari PDAM.  
Hasil penelitian dari 385 responden terdapat 78,4 % yang masih 
menggunakan pompa air untuk mendapatkan air bersih dari PDAM yaitu 
73,2 % atau 282 responden selalu menggunakan pompa air dan 5,2 % atau 
20 responden kadang-kadang menggunakan pompa air. Hanya 21,6 % dari 
385 responden yang tidak menggunakan pompa air untuk mendapatkan air 
bersih dari PDAM.  
Tabel 4.10 Distribusi Penggunaan Pompa Air  
Penggunaan mesin 
Jumlah 
Zona 
Total pompa air Zona 33 zona 38 
Tidak menggunakan responden 29 54 83 
pompa air persentase (%) 7,5% 14,0% 21,6% 
Kadang menggunakan responden 3 17 20 
menggunakan pompa persentase (%) 0,8% 4,4% 5,2% 
Selalu menggunakan responden 40 242 282 
pompa air persentase (%) 10,4% 62,9% 73,2% 
Total 
responden 72 313 385 
persentase (%) 18,7% 81,3% 100,0% 
 
Sumber : Hasil Perhitungan 
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Tabel 4.6 Distribusi Penggunaan Pompa Air 
Dari 385 responden sebagian besar dari jumlah responden yaitu 78,4 
% masih menggunakan pompa air, ada beberapa alasan responden 
menggunakan pompa air untuk mendapatkan air bersih. 
 
Tabel 4.11 Distribusi Alasan Penggunaan Pompa Air 
alasan penggunaan 
Jumlah 
Zona 
Total pompa air Zona 33 zona 38 
tidak ada alasan (tidak responden 30 54 84 
menggunakan pompa persentase (%) 7,80% 14% 21,80% 
lain-lain 
responden 6 10 16 
persentase (%) 1,60% 2,60% 4,20% 
air mengalir sangat responden 10 47 57 
kecil persentase (%) 2,60% 12,20% 14,80% 
air tidak mengalir terus responden 19 137 156 
menerus persentase (%) 4,90% 35,60% 40,50% 
air tidak mengalir  responden 7 65 72 
sampai rumah persentase (%) 1,80% 16,90% 18,70% 
Total 
responden 72 313 385 
persentase (%) 18,70% 81,30% 100% 
Sumber : Hasil Perhitungan 
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Grafik 4.7 Distribusi Alasan Penggunaan Pompa Air 
Dari tabel dan grafik dapat diketahui bahwa alasan responden 
menggunakan pompa air adalah sebanyak 18,7 % karena air tidak mengalir 
sampai di rumah, sebanyak 40,50 % karena air tidak mengalir terus 
menerus, dan sebanyak 14,80 % karena air mengalir sangat kecil. Alasan 
penggunaan pompa air karena lain-lain itu karena letak bak penampungan 
terlalu tinggi sehingga air tidak dapat mengalir ke dalam bak penampungan 
tanpa bantuan pompa air.   
4.4 Kontinuitas Pengaliran Air 
4.4.1 Distribusi Jadwal Pengaliran Air 
Pengaliran air saat ini belum mampu dilayani secara kontinu kepada 
semua pelanggan, sehingga masih ada pelanggan yang mengalami 
penggiliran. 
Dari 385 responden, terdapat 119 responden (51,7 %) yang sudah 
terlayani 7 x 24 jam seminggu, 56 responen (14,5 %) yang dilayani 4 x 24 
jam seminggu, 37 responden yang terlayani 3 x 24 (9,6 %) jam seminggu, 
 69 
dan sisanya yaitu 93 responden (24,2 %) yang terlayani 2 x 24 jam 
seminggu. untuk lebih jelasnya dapat dilihat pada tabel 4.11 
Tabel 4.12 Distribusi Jadwal Pengaliran Air 
Jadwal pengaliran air Jumlah 
Zona 
Total Zona 33 zona 38 
2 hari dalam seminggu 
responden 60 33 93 
persentase (%) 15,6% 8,6% 24,2% 
3 hari dalam seminggu 
responden 4 33 37 
persentase (%) 1,0% 8,6% 9,6% 
4 hari dalam seminggu 
responden 4 52 56 
persentase (%) 1,0% 13,5% 14,5% 
7 hari dalam seminggu 
responden 4 195 199 
persentase (%) 1,0% 50,6% 51,7% 
Total 
responden 72 313 385 
persentase (%) 18,7% 81,3% 100,0% 
Sumber : Hasil Perhitungan 
 
Grafik 4.8 Distribusi Jadwal Pengaliran Air 
4.4.2 Distribusi Lama Pengaliran Air Pada Saat Jadwal Pengaliran 
Pengaliran air saat ini belum mampu melayani secara terus menerus 
atau 24 jam sehari, sehingga sebagian besar pelanggan belum mendapatkan 
pengaliran air selama 24 jam pada saat jadwal pengaliran. 
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Dari hasil 385 responden hanya sebesar 25,7 % saja yang terlayani 
selama 24 jam sehari. Sisanya sebesar 15,18 % yang terlayani selama 12 – 
24 jam sehari, 36,4 % yang terlayani selama 6 – 12 jam sehari, dan 22,1 % 
yang terlayani kurang dari 6 jam perhari. 
Tabel 4.13 Distribusi lama pengaliran air pengaliran air saat jadwal pengaliran. 
Lama pengaliran air 
Jumlah 
Zona 
Total Zona 33 zona 38 
< 6 jam 
responden 11 74 85 
persentase (%) 2,9% 19,2% 22,1% 
6-12 jam 
responden 24 116 140 
persentase (%) 6,2% 30,1% 36,4% 
12-24 jam 
responden 14 47 61 
persentase (%) 3,6% 12,2% 15,8% 
24 jam 
responden 23 76 99 
persentase (%) 6,0% 19,7% 25,7% 
Total 
responden 72 313 385 
persentase (%) 18,7% 81,3% 100,0% 
  
Sumber : Hasil Perhitungan 
 
Grafik 4.9 Distribusi lama pengaliran air pengaliran air saat jadwal pengaliran 
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4.4.3 Distribusi Jadwal Pengaliran Air Pada Saat Musim Kemarau 
Pengaliran air pada musim kemarau sebagian besar belum dapat 
dilayani secara kontinu kepada semua pelanggan akibat hampir sebagian 
besar pelanggan mengalami penggiliran jadwal pengaliran air. Dari 385 
responden, sebanyak 115 responden (29,7 %) terlayani 7 hari dalam 
seminggu, 54 responden (13,9 %) terlayani 4 hari dalam seminggu, 109 
responden (28,1 %) terlayani 3 hari dalam seminggu dan 110 responden 
(28,4 %) terlayani hanya 2 hari dalam seminggu.   
Tabel 4.14 Distribusi Jadwal Pengaliran Air Saat Musim Kemarau 
jawal pengaliran air  
Jumlah 
Zona 
Total pada musim kemarau Zona 33 zona 38 
2 hari dalam seminggu 
responden 19 91 110 
persentase (%) 4,9% 23,5% 28,4% 
3 hari dalam seminggu 
responden 12 97 109 
persentase (%) 3,1% 25,0% 28,1% 
4 hari dalam semingg 
responden 7 47 54 
persentase (%) 1,8% 12,1% 13,9% 
7 hari dalam seminggu 
responden 34 81 115 
persentase (%) 8,8% 20,9% 29,7% 
Total 
responden 72 316 388 
persentase (%) 18,6% 81,4% 100,0% 
 
Sumber : Hasil Perhitungan 
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Grafik 4.10 Distribusi Jadwal Pengaliran Air Saat Musim Kemarau 
4.4.4 Distribusi Lama Pengaliran Air Pada Saat Musim Kemarau 
Pengaliran air kepada pelanggan pada saat musim kemarau tiba belum 
mampu melayani selama 24 jam akibatnya sebagian besar dari pelanggan 
tidak mendapatkan pengaliran air secara kontinu. 
Hasil penelitian menyatakan dari 385 responden hanya 15,06 % yang 
terlayani sangat baik yaitu 24 jam sehari. Kemudian 6,0 % yang terlayani 
12-24 jam sehari, sebesar 31,7 % yang terlayani 6 – 12 jam sehari, dan 
hampir setengah yaitu 47,3 % yang terlayani kurang dari 6 jam sehari. 
Tabel 4.15 Distribusi Lama Pengaliran Air Saat Musim Kemarau  
Lama pengaliran air  
Jumlah 
Zona 
Total pada musim kemarau Zona 33 zona 38 
< 6 jam 
responden 28 154 182 
persentase (%) 7,3% 40,0% 47,3% 
6-12 jam 
responden 26 96 122 
persentase (%) 6,8% 24,9% 31,7% 
12-24 jam 
responden 12 11 23 
persentase (%) 3,1% 2,9% 6,0% 
24 jam 
responden 6 52 58 
persentase (%) 1,6% 13,5% 15,1% 
Total 
responden 72 313 385 
persentase (%) 18,7% 81,3% 100,0% 
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Sumber : Hasil perhitungan 
 
Grafik 4.11 Distribusi Lama Pengaliran Air Saat Musim Kemarau 
Berdasarkan hasil kuisioner dan pengamatan di lapangan ditinjau dari 
segi kontinuitas pengaliran air, pelayanan PDAM Kota Makassar pada zona 
33 dan 38 terdapat 49,3 % yang belum mendapatkan air 7 x 24 jam 
seminggu dan 75,2 % yang belum mendapatkan pengaliran air secara 
kontinu 24 jam saat jadwal pengaliran. Sedangkan pada musim kemarau 
dimana kuantitas air sangat berkurang, hanya 29,7 % yang terlayani dengan 
sangat baik yaitu 7 x 24 jam seminggu, dan 15,6 % yang terlayani dengan 
sangat baik yaitu 24 jam seminggu. Paling dominan adalah yang terlayani 
kurang dari 6 jam sehari dimana rata-rata air mengalir tengah malam hingga 
dini hari sekitar pukul 00.30 – 05.30 pagi.  
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4.5 Kualitas Air 
4.5.1 Distribusi Kualitas Kekeruhan Air 
Dari aspek kekeruhan terlihat bahwa 79 % dari jumlah 385 responden 
menyatakan air yang diterima dari PDAM jernih dan 2,1 % menyatakan air 
yang diterima dari PDAM sangat jernih. Sedangkan 17,4 % menyatakan air 
yang diterima dari PDAM agak keruh dan 1,6 % menyatakan keruh.  
Tabel 4.16 Distribusi Kualitas Kekeruhan Air 
Kualitas Kekeruhan Jumlah 
Zona 
Total Zona 33 zona 38 
Keruh 
responden 0 6 6 
persentase (%) 0% 1,6% 1,6% 
Agak keruh 
responden 10 57 67 
persentase (%) 2,6% 14,8% 17,4% 
Jernih 
responden 55 249 304 
persentase (%) 14,3% 64,7% 79,0% 
Sangat jernih 
responden 7 1 8 
persentase (%) 1,8% 0,3% 2,1% 
Total 
responden 72 313 385 
persentase (%) 18,7% 81,3% 100,0% 
 
Hasil : Sumber Perhitungan 
 75 
 
Grafik 4.12 Distribusi Kualitas Kekeruhan Air 
4.5.2 Distribusi Kualitas Bau Air 
Dari 385 responden sebagian besar responden yaitu 60,5 % 
menyatakan air yang diterima dari PDAM tidak berbau, 36,4 % menyatakan 
air yang diterima dari PDAM agak berbau, dan 3,1 % menyatakan air yang 
diterima dari PDAM berbau.(Lihat Tabel 4.15) 
Tabel 4.17 Distribusi Kualitas Bau 
Kualitas Bau Jumlah 
Zona 
Total Zona 33 zona 38 
Berbau 
responden 3 9 12 
persentase (%) 0,8% 2,3% 3,1% 
Sedikit berbau 
responden 15 125 140 
persentase (%) 3,9% 32,5% 36,4% 
Tidak berbau 
responden 54 179 233 
persentase (%) 14,0% 46,5% 60,5% 
Total 
responden 72 313 385 
persentase (%) 18,7% 81,3% 100,0% 
Sumber : Hasil Perhitungan 
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Grafik 4.13 Distribusi Kualitas Bau 
 
4.5.3 Distribusi Kualitas Rasa Air 
Dari 385 responden, sebagian besar responden 68,8 % yang 
menyatakan air yang diterima dari PDAM tidak ada rasanya, 21,6 % yang 
menyatakan air yang diterima dari PDAM sedikit berasa, dan 9,6 % yang 
menyatakan air yang diterima dari PDAM ada rasanya. Untuk lebih jelasnya 
dapat dilihat pada tabel 4.17 
Tabel 4.18 Distribusi Kualitas Rasa 
Kualitas Rasa Jumlah 
Zona 
Total Zona 33 zona 38 
Berasa 
Responden 3 34 37 
persentase (%) 0,8% 8,8% 9,6% 
Sedikit berasa 
Responden 12 71 83 
persentase (%) 3,1% 18,4% 21,6% 
Tidak berasa 
Responden 57 208 265 
persentase (%) 14,8% 54,0% 68,8% 
Total 
Responden 72 313 385 
persentase (%) 18,7% 81,3% 100,0% 
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Sumber : Hasil Perhitungan 
 
Grafik 4.14 Distribusi Kualitas Rasa. 
Berdasarkan hasil pengamatam di lapangan untuk kualitas air yang di 
distribusikan kepada pelanggan, masih terdapat konsumen yang mengeluh 
masalah kualitas air yang dikonsumsi. Terdapat 17,6 % yang menyatakan 
air dari PDAM agak keruh dan 1,6 % menyatakan air dari PDAM keruh. 
Dari segi kualitas bau terdapat 36,4 % yang menyatakan air dari PDAM 
agak berbau dan 3,1 % yang menyatakan air dari PDAM berbau. Dan dari 
segi kualitas rasa terdapat 21,6  % yang menyatakan air yang diterima dari 
PDAM agak berasa dan 9,6 % yang menyatakan air yang diterima dari 
PDAM berasa. 
4.6 Tingkat Pelayanan 
Dari tabel terlihat bahwa di zona 33 sebahagian besar atau terdapat 57 
responden dari 72 responden menyatakan pelayanan dari PDAM sudah 
efektif. Sebaliknya di zona 38 sebahagian besar responden yaitu 179 
responden dari 313 responden menyatakan pelayanan dari PDAM dalam 
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memasok air bersih kepada masyarakat masih belum efektif atau kurang 
efektif bahkan 21 dari responden menyatakan pelayanan PDAM tidak 
efektif untuk lebih jelasnya dapat dilihata pada tabel 4.19 di bawah ini 
Tabel 4.19. Distribusi Tingkat Pelayanan PDAM 
Tingkat Pelayanan Jumlah 
Zona 
Total Zona 33 zona 38 
Sangat Efektif 
Responden 2 6 8 
persentase (%) 0,5% 1,5% 1,6% 
Efektif 
Responden 57 120 177 
persentase (%) 14,5% 30,6% 17,4% 
Kurang Efektif 
Responden 13 166 179 
persentase (%) 3,3% 42,3% 79,0% 
Tidak Efektif 
Responden 0 21 21 
persentase (%) 0% 5,4% 2,1% 
Total 
Responden 72 313 385 
persentase (%) 20,2% 79,8% 100,0% 
 
 
Grafik 4.14 Grafik Distribusi Tingkat Pelayanan PDAM 
4.7 Pemakaian Air Bersih (Ltr/hari/orang) pada zona 33 dan 38 
Standar konsumsi air bersih Kota Makassar berdasarkan data dari 
Direktorat Jendral Cipta Karya Dinas PU adalah sebesar 170 
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liter/hari/orang. Standar tersebut ditetapkan karena Kota Makassar dapat 
dikategorikan sebagai kota besar. Dari data PDAM didapatkan rata-rata 
jumlah penggunaan air perbulan selama satu tahun. 
Berdasarkan hasil penelitian untuk jumlah anggota keluarga pada zona 
33 persentase tertinggi yaitu penghuni 5-6 orang (lihat tabel 4.5). Jadi dapat 
dihitung nilai rata-rata pemakaian air bersih pada zona 33 dalam jangka 
waktu satu tahun.  
Tabel 4.20 Pemakaian Air Domestik Zona 33  
No Tarif Lembar 
Penggunaan air Pemakaian air 
(m3) (ltr/hari/orang) 
1 R1 27 745 4138,89 
2 R10 4 60 333,33 
3 R11 1 10 55,56 
4 R3 14 355 1972,22 
5 R4 899 20775 115416,67 
6 R5 913 21575 119861,11 
7 R7 52 1260 7000,00 
Total 1910 rata-rata 130,25 
 
Tabel 4.21 Pemakaian Air Non Domestik Untuk Komersil Zona 33 
No Tarif Lembar 
Penggunaan air Pemakaian air 
(m3) (ltr/orang/hari) 
1 N1 35 1080 6000,00 
2 N2 56 1454 8077,78 
3 N3 2 65 361,11 
Total 93 rata-rata 155,26 
Dari tabel 4.20 dapat dilihat nilai rata-rata pemakaian air bersih pada zona 33 
dalam jangka satu tahun yaitu sebesar 130,25 liter/hari/orang. Nilai tersebut masih 
dibawah standar tingkat kebutuhan air bersih yang telah ditetapkan untuk kategori 
kota besar yaitu sebesar 170 liter/hari/orang. 
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Berdasarkan hasil penelitian untuk jumlah anggota keluarga pada zona 38 
persentase tertinggi yaitu 3-4 orang (lihat tabel 4.5) Jadi dapat dihitung nilai rata-
rata pemakaian air bersih pada zona 38 dalam jangka waktu satu tahun. 
Tabel 4.22 Pemakaian Air Domestik Zona 38. 
No Tarif Lembar 
Penggunaan air Pemakaian air 
(m3) (ltr/hari/orang) 
1 R1 1704 23090 192416,67 
2 R10 5 85 708,33 
3 R3 4068 62695 522458,33 
4 R4 6 110 916,67 
5 R5 2319 38125 317708,33 
6 R6 9 180 1500,00 
7 R7 188 3800 31666,67 
Total 8299 rata-rata 128,61 
 
Tabel 2.23 Pemakaian Air Non Domestik untuk komersil Zona 38. 
No Tarif Lembar 
Penggunaan air Pemakaian air 
(m3) (ltr/orang/hari) 
1 N1 35 1080 9000,00 
2 N2 56 1454 12116,67 
Total 91 rata-rata 232,05 
 
Dari tabel 4.22 dapat dilihat nilai rata-rata pemakaian air bersih pada zona 
38 dalam jangka satu tahun yaitu sebesar 128,61 liter/orang/hari. Nilai tersebut 
masih di bawah standar tingkat kebutuhan air bersih yang ditetapkan untuk 
kategori kota besar yaitu sebesar 170 liter/hari/orang. Rata-rata pemakaian air dari 
kedua zona tersebut adalah 129,43 liter/hari/orang masih dibawah standar 
kebutuhan air bersih domestik untuk kategori kota metropolitan.   
 
 81 
4.8 Pembahasan 
Dari hasil pengolahan data maka didapat hasil sebagai berikut: 
Sambung Langsung  9950 SL  
Jumlah Sampel 385  
Data Karakteristik Pelanggan 
Jenis Pekerjaan Wiraswasta 27,3 % 
Jumlah Anggota Keluarga 3 - 4 orang 41,0 % 
Kapasitas Bak Penampungan Air 1,1 – 2 m3 52,5 % 
Penggunaan Pompa Air Selalu menggunakan pompa  73,2 % 
Alasan Penggunaan Pompa Air Air tidak mengalir terus 40,50 % 
Kuantitas Air 
Distribusi Air PDAM Memenuhi 59,5 % 
Air sumur Biasa (2-3 kali seminggu) 36,1 % 
Kontinuitas 
Jadwal Pengaliran 7 hari dalam seminggu 51,7 % 
Lama Pengaliran 6 – 12 jam 36,4 % 
Jadwal Pengaliran (Musim Kemarau) 7 hari dalam seminggu 29,7 % 
Lama Pengaliran (Musim Kemarau) < 6 jam 47,3 % 
Kualitas 
Kejernihan/Kekeruhan Jernih 79,0 % 
Berbau Tidak berbau 60,5 % 
Berasa (pahit, tawar, sepat) Tidak berasa 68,8 % 
Efektivitas Tingkat Pelayanan PDAM Kurang efektif 36,1 % 
 
 82 
Pada zona 33 dan 38 dengan jumlah sambungan langsung (SL) sebanyak 
9950 sambungan langsung diperoleh jumlah sampel sebanyak 385 sampel. 
Dimana rata-rata jumlah anggota keluarga adalah 3 – 4 orang. 
Dari segi kuantitas, PDAM rata-rata mampu memberikan distribusi air 
yang memadai untuk kebutuhan sehari-hari pelanggan dengan jumlah rata-rata 
pemakaian air pelanggan yaitu sebanyak 129,43 Ltr/Org/Hari. Dimana tingkat 
konsumsi air tersebut masih di bawah standar konsumsi air berdasarkan 
Persyaratan Departemen Pemukiman dan Prasarana Wilayah tahun 2003 
tentang Konsumsi Air berdasarkan Kategori Kota, untuk kategori kota 
metropolitan dengan jumlah penduduk > 1.000.000 orang dengan konsumsi air 
sebesar 210 Ltr/Org/Hari. 
Dari segi kontinuitas, PDAM rata-rata mampu memberi pelayanan 6 – 12 
jam per hari selama 7 hari sedangkan pada musim kemarau mampu memberi 
pelayanan kurang dari 6 jam per hari selama 7 hari. Dalam hal ini PDAM tidak 
mampu memenuhi minimal standar prioritas pemakaian air yaitu selama 12 
jam per hari selama 7 hari. 
Dari segi kualitas air, PDAM rata-rata mampu mendistribusikan air yang 
tidak memiliki bau, tidak memiliki rasa, jernih, dan tidak berwarna. Hal 
tersebut telah memenuhi standar berdasarkan Peraturan Menteri Kesehatan RI 
No. 492/Menkes/Per/IV/2010 tentang Persyaratan Kualitas Air. 
Berdasarkan persepsi masyarakat pada zona 33 dan 38 tentang tingkat 
pelayanan air minum oleh PDAM mayoritas menyatakan tidak efektif ditinjau 
dari segi kualitas, kontinuitas, dan kuantitas. 
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BAB V 
KESIMPULAN 
   
5.1 Kesimpulan 
Dari pembahasan dan hasil analisa pada bab sebelumnya, maka dapat 
ditarik kesimpulan mengenai tingkat pelayanan PDAM pada zona 33 dan 38 
sebagai berikut : 
a. Ditinjau dari kuantitas air PDAM masih belum mampu memenuhi seluruh 
kebutuhan pelanggan di zona 33 dan 38 
b. Ditinjau dari segi kontinuitas air PDAM masih belum mampu mengalirkan 
air secara kontinu selama 24 jam sehari ke zona 33 dan 38.  
c. Dari segi kualitas air yang didistribusikan masih terdapat konsumen yang 
mengeluhkan masalah kualitas air yang dikonsumsi baik dari segi kualitas 
kekeruhan air, bau dan rasa. 
d. Berdasarkan persepsi masyarakat, khususnya pelanggan pada zona 33 dan 
38 Kota Makassar, rata-rata menyatakan masih kurang efektif terhadap 
tingkat pelayanan air minum oleh PDAM Kota Makassar. 
5.2 Saran 
1. Hendaknya dilakukan pengawasan terhadap kualitas air, kontinuitas 
pengaliran air dan kuantitas secara berkala sehingga permasalahan yang 
ada dapat segera dicari solusinya sehingga pelayanan air bersih dapat 
berjalan efektif. 
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2. Dalam upaya meningkatkan pelayanan air bersih bagi masyarakat, perlu 
dilakukan perencanaan pengembangan yang berorientasi pada wilayah-
wilayah prioritas yang sulit mendapatkan air bersih dengan perencanaan ke 
depan. Peningkatan kebutuhan air bersih akan sejalan dengan 
pembangunan prasarananya, untuk itu perlu dilakukan perencanaan sebaik 
mungkin agar kebutuhan air bersih benar-benar terpenuhi. 
  
 
 
      
72 
 
Daftar Pustaka 
Anynomous, 1998. Petunjuk Teknis Rancangan Teknik Sistem Penyediaan Air 
Bersih, Volume I, Departemen Pekerjaan Umum, Direktorat Jendral Cipta Karya, 
Jakarta 
Anynomous, 1998. Petunjuk Teknis Perancangan Rancangan Teknik Sistem 
Penyediaan Air Bersih, Volume II, Departemen Pekerjaan Umum, Direktorat 
Jendral Cipta Karya, Jakarta 
Linsey, R.K and Joseph B Franzini, Djoko Sasongko 1996. Teknik Sumber Daya 
Air, Jilid I Edisi Ke Tiga, Erlangga, Jakarta 
Linsey, R.K and Joseph B Franzini, Djoko Sasongko 1996. Teknik Sumber Daya 
Air, Jilid II Edisi Ke Tiga, Erlangga, Jakarta 
Selintung Mery, 2012. Pengenalan Sistem Penyediaan Air Minum, Cetakan 
Kedua, ASPublishing, Makassar 
Silaban, R.H 2006. Studi Tingkat Pelayanan PDAM Kecamatan Tamalanrea Kota 
Makassar. Tesis tidak diterbitkan. Program Pasca Sarjana-Universitas 
Hasanuddin, Makassar 
PDAM Makassar, 2013. Laporan Bulanan Desember 2013, Makassar 
